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Estudi i implantació de CRM (Customer Relationship Management) a Nexe és un projecte final de 
carrera (PFC) de la titulació Enginyeria en Informàtica (EI) a la Facultat d’Informàtica de Barcelona 
(FIB) pertanyent a la Universitat Politècnica de Catalunya (UPC) realitzat per l’alumne Oriol del Barrio 
Peralta en modalitat B conjuntament amb l’empresa Nexe Organitzacional Learning Solutions S.L. 
 
A continuació es presenta alguna informació introductòria sobre l’alumne que realitza aquest PFC i 
les seves motivacions, les de l’organització on es realitza el projecte i d’altres aspectes que poden 
ésser interessants com a marc introductori per aquest projecte final de carrera prèviament a l’estudi 
i l’anàlisi de la situació actual de Nexe OLS S.L. com antecedent per a comprendre la motivació de la 
realització d’un projecte d’implantació d’un CRM dins l’organització. 
 
1.1.1.- Sobre l’alumne 
 
Oriol del Barrio Peralta actualment treballa a Nexe OLS S.L. com a desenvolupador d’aplicacions web 
on està realitzant un procés d’implantació d’una solució CRM, però per entendre la motivació de 
l’alumne en la realització d’un procés d’estudi i implantació de Customer Relationship Management 
cal situar-se aproximadament un any i mig abans. 
 
Des de mitjans de 2006 Oriol del Barrio Peralta treballava a EADA, Escuela de Alta Dirección y 
Administración, una coneguda fundació universitària de Barcelona dedicada a serveis de formació a 
la comunitat empresarial dins l’equip de desenvolupament realitzant diverses tasques principalment 
relacionades amb la realització de la web corporativa i l’aplicació de tècniques SEO, Search Engine 
Optimitzation. 
 
A principis de 2007 va sorgir la necessitat d’introduir una solució CRM a EADA com a continuació d’un 
procés de millora i de renovació de la plataforma tecnològica de la companyia iniciat amb la 
introducció d’una solució ERP dins l’organització. Aquest futur projecte CRM se’m va proposar com 
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una opció de realització d’un projecte final de carrera dins l’organització. Aquesta proposta va obrir 
el meu interès per a conèixer en profunditat les solucions CRM i valorar la possibilitat de realitzar un 
PFC en aquest camp. Després d’una reflexió vaig acceptar iniciar un projecte conjunt amb EADA per a 
realitzar el projecte d’introducció del CRM com el meu projecte final de carrera. 
 
Durant els següents mesos es va treballar en l’estudi de les diverses alternatives disponibles, la 
construcció de diversos digrames del procés comercial, l’avaluació de solucions comercials i fins i tot 
la presentació de tres solucions als usuaris finals. Durant l’etapa de selecció de la solució més 
adequada entre dues alternatives disponibles, al voltant de l’agost de 2007, el responsable del 
departament tecnològic va ésser substituït a causa d’un canvi en la direcció de l’organització 
assumint el liderat del projecte el nou responsable tecnològic, recent arribat a l’organització. 
 
En aquesta situació de canvi, en la cúpula directiva de l’organització va generar que el projecte CRM 
quedés paralitzat com a conseqüència del nou ordre de prioritats establert en l’àmbit tecnològic, 
quedant-se a punt d’iniciar el procés de compra i implantació de la solució elegida. De forma similar 
també va afectar a l’organització del departament de desenvolupament establint un nou model basat 
en l’outsourcing que va reduir el nombre de components del departament. 
 
Aquesta situació va generar la meva entrada a formar part de Nexe, octubre de 2007, i l’elecció de la 
realització d’aquest PFC, Estudi i implantació de CRM (Customer Relationship Management) a Nexe, 
com a continuïtat del projecte iniciat a EADA. 
 
1.1.2.- Motivació del projecte 
 
Per part de l’alumne existeixen dues motivacions per a la realització d’aquest projecte com a PFC de 
la carrera d’Enginyeria Informàtica. En primer lloc l’interès en els processos de millora de les 
organitzacions i la introducció de canvis basats en la implantació de solucions tecnològiques que 
donin suport a la gestió de l’organització i facilitin les tasques relacionades amb la gestió de la 
informació. 
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Així doncs aquest projecte reflexa el meu interès per la realització de projectes d’implantació de 
solucions tecnològiques a les organitzacions, on pretenc realitzar un projecte que permeti millorar la 
gestió del departament comercial. Un dels reptes que pretenc assolir és la introducció d’una solució 
CRM que tingui un impacte positiu dins l’organització i que satisfaci allò que ha de tenir un bon 
projecte d’implantació tenint en compte aspectes com l’adequació de la solució a l’organització, la 
integració adequada amb la resta de sistemes de l’organització, la participació dels usuaris finals en 
el procés de decisió o la formació dels perfils que hi treballaran per tal que la solució implantada sigui 
aprofitada al màxim, plasmant allò que he après a la carrera i que he pogut llegir sobre les solucions 
CRM i la seva introducció a les organitzacions. 
 
Per tant es pretén realitzar un estudi acurat que reflecteixi la situació actual de l’organització i les 
seves previsions futures, per tal d’aplicar una solució adequada per a donar suport a l’estratègia de 
l’organització, introduint una solució que satisfaci les expectatives de l’organització i que pugui ésser 
integrada plenament en ella, optimitzant el procés actual i aportant un aspecte de valor a la cadena 
de gestió de clients. 
 
En segon lloc també cal tenir present la situació viscuda a EADA com antecedent d’aquest PFC i la 
motivació de la realització d’aquest com a continuïtat del treball iniciat a EADA i culminació d’aquest. 
Així doncs l’oportunitat sorgida a Nexe hem permetrà finalitzar un procés de formació en l’àmbit de 
la introducció de solucions CRM dins les organitzacions com a base sobre la que continuar 
l’aprenentatge i definir una carrera professional en el marc de la introducció de solucions 
tecnològiques orientades a la gestió de la informació de les organitzacions. 
 
De forma anàloga l’alumne pretén realitzar un PFC d’implantació d’una solució CRM, Nexe també 
pretén realitzar un projecte d’implantació dins l’organització per tal de modernitzar el sistema 
d’informació actual de l’àrea comercial i integrar-lo dins la resta de sistemes de l’organització, que 
actualment també estan patint processos de millora. 
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Així doncs aquest PFC permetrà realitzar un estudi acurat de l’organització i la seva situació actual, 
coneixent els seus processos empresarials per tal d’establir les bases per a la selecció d’una solució 
adequada per a l’organització que pugui donar suport a l’àmbit comercial de l’organització. Aquesta 
solució haurà de donar suport a la filosofia actual de l’organització basada en establir el client com el 
centre del negoci orientant el treball de l’organització al voltant del tracte personalitzat i adaptat a 
cada client. Tot això sobre les bases actuals dels processos d’implantació, establint aquest PFC com 
l’inicií del procés de canvi que permetrà assolir un nou sistema, i per tant model, de gestió del 
departament comercial. 
 
En resum, Nexe, pretén seleccionar una solució adequada a les seves necessitats que permeti 
millorar la gestió de la informació actual referent a l’àrea comercial com a part del procés de millora 
que està patint l’organització en diversos dels seus àmbits fruit dels recents canvis i augment de 
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CRM (Customer Relationship Management): Podem entendre el concepte de CRM en 3 àmbits 
diferents, con són: l’empresarial,el comercial i el tecnològic en referència a les eines que donen 
suport als altres dos conceptes que hem comentat. 
 
- Àmbit empresarial: És un model de gestió basat en l’orientació al client. Un altre concepte 
relacionat amb aquest, força proper és Marketing Relacional. Així com el terme citat es pot 
relacionar a la vegada amb: Clieting, Marketing 1x1, etc. 
 
- Àmbit Comercial: Es pot interpretar com un sinònim d’atenció al client tot i que hi ha certs 
matisos que el diferencien d’aquest com poden ésser l’objectiu de fidelitzar el client. Dins del 
concepte de CRM en aquest àmbit fa referència únicament a una part del que es la gestió de 
l’empresa. 
 
- Àmbit tecnològic: Un conjunt d’aplicacions software orientades a donar suport a la gestió 
comercial, aplicant la metodologia CRM esmentada anteriorment. Destaquen per ésser orientades a 
la fidelització i gestió personalitzada de la cadena de clients. 
 
ERP (Enterprise resource planning): S’entén com un sistema d’informació gerencial, que té per fita la 
integració i gestió dels diversos negocis associats amb les operacions de producció i dels aspectes de 
distribució, d’una empresa compromesa en la producció de determinats bens o serveis. 
 
E-Learning:  Si es tradueix de forma literària el seu significat és aprenentatge electrònic. És a dir no 
deixa de ser una eina per a la formació que contempla la seva implementació mitjançant Internet o 
tecnologies web, amb les eines i serveis que aquesta tecnologia ens ofereix. 
 
XML (Extensible Markup Language): S’entén que és una simplificació i adaptació del SGML,  el que 
permet es definir la gramàtica dels llenguatges específics. Pel que podem veure que es de la mateixa 
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forma HTML a la seva vegada un llenguatge definit per SGML. Per tant XML no es realment un 
llenguatge en particular, sinó una forma de definir llenguatges per a diferents necessitats. Alguns 
dels llenguatges que utilitzen XML per la seva definició son XHTML, SVG i MathML.  
 
Apache: És un software lliure servidor HTTP de codi obert per a plataformes Unix (BSD, GNU/Linux, 
etc), Windows, Macintosh i altres, que implementa el protocol HTTP/1.1 així com la noció de 
localització virtual. Molt comú en el mercat actual. 
 
MySQL: És un sistema de gestió de bases de dades relacional,multithread i  multi usuari. Una base de 
dades molt freqüent a Internet sobretot en aplicacions web, cal destacar que es tracta de software 
lliure.  
 
Microsoft SQL Server: És un sistema de gestió de bases de dades relacionals basat en el llenguatge 
Tansact-SQL i concretament amb Sybase IQ, capaç de posar a disposició de molts usuaris grans 
quantitats de dades de forma simultània.  
 
Feed-back: És dóna dins d’una organització, és el procés de compartir observacions, preocupacions i 
suggeriments, amb la intenció de recavar informació per tal de millorar o modificar diversos aspectes 
del funcionament de la citada organització. Ha de ser realimentat i a tots els nivells jeràrquics de la 
organització.     
 
Sistema d’informació: És una eina sigui tecnològica o no que permet la gestió, i per tant creació, 
edició, manipulació i visualització de la informació que manipula una empresa en el seu àmbit 
d’activitats i serveis. 
 
Implantació: Entenem per implantació el procés seguit per tal d’introduir algun producte dins d’una 
organització, tenint en compte que és necessari fer una adaptació de la solució i la integració 
d’aquesta amb la resta de sistemes. 
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Integració: És el procés a seguir per el qual s’obté com a resultat un sistema cohesionat i comunicat 
entre ell d’una estat inicial on els components no tenien relació entre ells. 
 
Customització: És el procés realitzat per tal d’adaptar, en el nostre cas, una solució tecnològica a les 
necessitats d’una organització per a que pugui esser integrada dins el seus processos habituals. 
 
Software: Aquest terme es refereix a l’equipament lògic o suport lògic d’un ordinador digital. 
Compta amb un conjunt de components lògics necessaris per a poder fer possible la realització d’una 
feina específica, en contraposició als components físics del sistema (hardware). 
 
Opensource: És un software desenvolupat i distribuït de forma gratuïta. Pensat per tal de que el codi 
font del programa gratuït pugui evolucionar, ser desenvolupat i millorar. Per tant els usuaris poden 
adaptar-lo a les seves necessitats.   
 
GPL (General Public License): És una llicencia creada per Free Software Foundation, es troba 
orientada a protegir la lliure distribució, modificació i l’ús del software. El seu propòsit és declarar 
que el software cobert per aquesta llicència de software lliure i protegir-lo dels intents d’apropiació 
que restringeixen aquestes llibertats als usuaris.  
 
GNU: És una organització orientada a la realització de projectes de software lliure. Fou fundat per 










2.- Anàlisi previ 
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Nexe S.L. és una empresa autònoma i de capital íntegrament català fundada l’any 2003 a Barcelona 
per Jordi Vila i Jordi Raventós que desenvolupa les seves principals activitats de negoci a l’àmbit 
territorial espanyol a excepció d’alguns projectes realitzats en altres països de la comunitat europea. 
 
La seva seu es troba a la Rambla de Catalunya de Barcelona, entre el carrer Mallorca i Provença, a la 
zona coneguda com l’eixample, en una zona privilegiada de la ciutat comtal accessible des de tots els 
punts de l’àrea metropolitana amb transport públic o privat. Per altra banda disposa d’una sucursal a 
Madrid en un carrer proper al conegut Passeig de la Castellana des d’on coordina les seves activitats 
a la zona sud d’Espanya. 
 
La major part de les activitats de la companyia es realitzen a la seva seu de Barcelona repartida en 
diverses plantes de dos edificis contigus situats a la Rambla Catalunya, on actualment hi ha treballant 
un equip multidisciplinari d’una setantena de persones amb diversos perfils realitzant tasques 
especialitzades. 
 
Nexe S.L. està especialitzada en la consultoria de coneixement orientada a la millora de la 
competitivitat de  les organitzacions. L’objectiu de la companyia és el de millorar processos de 
preparació d’equips adequant-los als temps de resposta i a les necessitats de realització de canvis o 
millores a les organitzacions, centrant l’esforç en els aspectes més crítics del negoci. 
 
Així doncs l’organització treballa en l’àmbit de la consultoria de negoci i la gestió de canvis en 
organitzacions fent èmfasi en els processos de formació necessaris per a realitzar canvis en els 
diversos perfils afectats en el procés de canvi. 
 
L’equip de treball disposa de consultors d’organització, coneixement, formació i comunicació a més 
d’un equip de desenvolupament propi format per tècnics i especialistes en usabilitat, comunicació 
visual i tecnologies web, que cobreixen totes les necessitats de l’organització a l’hora de realitzar 
projectes. 
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En els últims 15 anys ha iniciat més de 250 projectes lligats a la gestió del coneixement i la formació 
de persones com impacte en el negoci empresarial en diversos sectors, tant en àmbit nacional com 
internacional. 
 
Actualment les activitats de la companyia es desenvolupen a diverses zones com poden ser 




En el moment de la fundació de Nexe S.L., a principis de l’any 1993, l’organització es va dedicar a la 
realització de projectes relacionats amb la formació de persones utilitzant metodologies TIC i suports 
tecnològics. 
 
Durant aquesta primera etapa que finalitza al voltant de l’any 1996 l’organització va realitzar diversos 
projectes basats en tecnologies multimèdia, utilitzant so i vídeo. Enfocant el seu producte tant en 
l’àmbit empresarial, escolar o d’administració pública. Destacar que el volum econòmic de 
l’organització era força petit i per tant l’equip de treball està format només per unes quatre 
persones. 
 
En una segona etapa al voltant dels anys 1996 i 1997 aquests projectes multimèdia van evolucionar 
cap a un conjunt de CD’s interactius com a eina complementària en els projectes de formació de 
persones, treballant en diversos àmbits com les finances, els recursos humans o les habilitats 
directives, entre d’altres. Creixent fins a una plantilla de 20 persones. 
 
Així doncs es va posicionar en el mercat com a empresa dedicada a la realització de CD’s interactius 
en l’àmbit de la formació a distància, és a dir, el que podem entendre com auto formació. Com 
aspecte interessant, a destacar respecte a posteriors etapes, fem notar que aquests CD’s interactius 
requerien d’un equip local per a ésser executats amb ,tot el que això implicava en aspectes 
d’infraestructura i de requeriments necessaris per a executar-los en els clients finals. 
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En una tercera etapa de la companyia, als anys 1997 i 1998, es van iniciar projectes relacionats amb 
la formació a través d’Internet, en aquest cas modificant el concepte inicial i oferint per una banda 
un servei més accessible utilitzant tecnologies web i per una altra banda realitzant un servei 
diferencial i de valor per a la companyia basat en la figura del tutor com a element que garantís el 
procés d’auto aprenentatge. 
 
Donades les noves necessitats de l’empresa el creixement respecte les anteriors etapes va ser força 
important, arribant a tenir una plantilla de fins a quaranta persones.  
 
D’aquesta etapa podem destacar els treballs realitzats amb la companyia VMedia en el camp de la 
formació universitària per a persones majors de 25 anys dins de la Universitat Oberta de Catalunya i 
diversos projectes de formació a distància per a companyies asseguradores utilitzant tecnologies web 
en ambdós cassos. 
 
A més en aquesta etapa en la que ens trobem Nexe S.L., ha actualitzat els seus productes deixant el 
suport CD i passant-se a tecnologies web, entrant dins del boom d’Internet que estava començant en 
aquell moment amb un gran nombre d’empreses realitzant productes de formació online, el que s’ha 
anomenat e-learning. 
 
Després de la forta caiguda que van patir les empreses del sector tecnològic espanyol a l’any 2001, 
un cop finalitzat el creixement brutal que es va donar a finals dels 90, un gran nombre d’empreses 
van haver de tancar per falta de negoci, ja que els projectes que es basaven en termes com Internet 
o e-learning van perdre la seva credibilitat. 
 
Davant d’aquesta situació Nexe S.L., treballant en projectes de e-learning,  va patir certes dificultats  
a causa de la desconfiança en el tipus de productes que comercialitzava. Tot i això donat que els 
productes oferien un fet diferenciador de la resta, com eren la figura del tutor i la concepció de la 
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formació com un procés més complex que un portal, oferint un seguiment en el procés de formació, 
van poder seguir endavant sense grans problemes a diferència d’altres empreses del seu sector. 
 
Amb l’arribada de Volkswagen com a client de la companyia s’enceta una nova etapa a l’organització, 
en la que ens trobem actualment. 
 
Etapa en la que Nexe S.L. està realitzant projectes en l’àmbit de la consultoria de negoci des de 
diversos punts de vista, per una banda l’optimització i la gestió de canvis en l’organització des de 
l’alineació amb l’estratègia de la companyia, per una altra banda els processos de formació de perfils 
lligats als canvis de les organitzacions de forma presencial i telemàtica. 
 
Així doncs Nexe S.L. evoluciona des d’un procés de formació guiat basat en els canvis organitzacionals 
fins a un àmbit més global on comença a treballar els processos de millora de les organitzacions 
lligant-los amb les necessitats de formació i l’acompanyament de les persones cap al perfil que han 
d’assolir. 
 
A més a més del creixement que ha patit Nexe S.L. des de l’any 2003, de quaranta persones en 
plantilla a una setantena, cal afegir el creixement en espais de treball, en infraestructures, projectes i 
d’altres àmbits de l’organització. Veurem com aquest canvi de volum econòmic, a causa dels 
projectes que es realitzen actualment, també afecta a l’organització i per tant requereix de noves 
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2.2.- Situació actual 
 
Desprès de conèixer les característiques principals de la companyia on es realitza el projecte i d’haver 
definit un marc històric com a base de la cultura organitzacional i la situació actual, en aspectes com 
els processos de canvi, l’organització interna o la gestió d’informació podem entrar a conèixer i 
valorar la situació actual com a reflex de la seva evolució històrica. 
 
En primer lloc hem de considerar que abans d’arribar a l’estat actual, l’organització ha sofert un 
creixement progressiu al llarg de la seva història que s’ha dividit en diverses etapes que han fet 
augmentar la plantilla des d’unes 10 persones fins a la setantena que hi treballa actualment. El 
creixement més gran s’ha donat en l’ultima etapa de la companyia, a partir de l’any 2003, a causa de 
l’entrada de grans comptes de clients i per tant de projectes de gran envergadura que requereixen 
un procés de diversos anys per a completar-se, fet que no era habitual fins ara. 
 
2.2.1.- Estructura de l’organització  
 
Òbviament l’estructura organitzativa ha anat variant al llarg del temps a causa del creixement de 
l’organització. Actualment existeixen tres àrees força diferenciades sobre les que l’organització ha 
creat una estructura directiva i organitzacional basada en les tasques que es realitzen en cadascuna 
d’elles. 
 
L’àrea de producció és aquella encarregada de la realització dels projectes i que per definició és la 
que desenvolupa els projectes software per els clients. A la seva vegada l’àrea de consultoria es la 
responsable de la definició dels projectes amb el client i de la realització d’aquells projectes 
relacionats amb la gestió de les organitzacions, és a dir l’anomenada consultoria de negoci, que per 
definició no requereixen d’un producte final basat en solucions software. Finalment podem trobar el 
departament comercial i l’àrea administrativa, que és l’encarregada de realitzar totes aquelles 
tasques relacionades amb la gestió de l’organització com poden ésser la comptabilitat. 
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L’àrea administrativa, composada per els responsables directius de l’organització, les persones 
encarregades de la comptabilitat i d’altres perfils de suport a la gestió, interactuen per tal de donar 
suport als clients i a la pròpia organització en tasques de gestió i administratives. Cal destacar que 
part de les persones involucrades en el procés comercial es troben en aquesta àrea treballant de 
forma conjunta el departament comercial i de consultoria per donar suport a la gestió de clients. 
 
L’àrea comercial és l’encarregada de donar suport a l’organització en la gestió de comptes i clients, a 
més de realitzar accions de màrqueting i captació de clients. En aquest projecte veurem en 
profunditat aquesta àrea de l’organització analitzant els seus processos i els perfils que interactuen 
amb ella. 
 
Des de l’àrea de consultoria, es realitzen tasques relacionades amb aspectes que podem anomenar 
gerència de negoci, és a dir el suport a la gestió dels comptes de clients, tant en tasques de 
realització de productes com durant la fase de captació d’aquest. Una part important d’aquestes 
tasques són la realització de propostes a clients i l’especificació de productes i solucions. També es 
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treballa en la realització de projectes formatius i de consultoria de negoci, un dels altres puntals de 
l’organització que com veurem en els posteriors apartats està prenent més força en els últims temps.  
 
En aquesta àrea existeixen diversos perfils, en destaquem alguns que poden ésser interessants. Les 
persones encarregades de presentar als clients els productes i solucions ofertes des de Nexe, gerents 
de negoci, i els directors de projecte, encarregats de gestionar els projectes contractats per els 
clients. 
 
Aquest últim perfil, els directors de projecte, s’encarrega de definir les necessitats dels clients creant 
una especificació del projecte a realitzar, ja sigui per l’àrea de producció o de consultoria, a més de 
determinar la durada del projecte, els recursos necessaris i garantir els terminis d’entrega. 
 
Els gestors de projecte interactuen amb l’àrea de producció per a realitzar els projectes, treballant 
conjuntament amb els caps de projecte que s’encarreguen de la realització dels projectes dins l’àrea 
de producció. 
 
Finalment l’àrea de producció, l’encarregada de la realització de projectes de software i de 
continguts per els clients, disposa de diversos perfils tècnics, tant en tasques de desenvolupament 
com en les de disseny o creació de continguts, habitualment per cursos formatius. Donada la 
complexitat organitzativa del departament a la seva vegada es subdivideix en petites àrees de treball 
i de responsabilitat. 
 
Podem destacar SVI, sigles de Serveis Vinculats a la implantació, l’encarregat de la resolució 
d’incidències i el suport a les peticions del client i l’usuari final. Principalment fent tasques de suport 
als clients finals i resolent les diverses problemàtiques que puguin aparèixer en la realització i 
manteniment dels projectes. També existeixen dins l’àrea de producció altres grups de 
responsabilitat com són l’àrea tècnica o la de sistemes. 
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Sobre l’organització departamental de Nexe cal destacar que igual que de forma natural s’ha 
subdividit en diversos departaments segons les funcions que es realitzen i la interacció entre els 
diversos perfils, aquesta divisió s’ha fet força més acusada a causa de la distribució dels espais.  
 
L’àrea de consultoria i administració es troba al numero 109 de la Rambla Catalunya, repartida entre 
diverses plantes contigües de l’edifici, en canvi, l’àrea de producció està situada a l’edifici del costat, 
el 111 del mateix carrer, que recentment ha ampliat l’espai d’un pis a dos. Aquesta divisió geogràfica, 
tot i ésser petita, ha fet més acusada la divisió entre l’àrea de consultoria i la de producció. 
 
Aquest fet ha produït que sovint es treballés de forma menys cohesionada del que seria aconsellable 
entre aquestes dues àrees de l’organització limitant la interacció exclusivament entre les persones 
responsables de cada àrea i fent més complexa la comunicació i la realització d’equips de treball 
dinàmics multidisciplinaris. 
 
Actualment ens trobem en que el tipus de projectes i també de productes que ofereix Nexe S.L. ha 
canviat en els últims anys, modificat els perfils de la companyia, el volum econòmic i per tant 
ampliant la plantilla, que ha crescut de poc més de quaranta persones a una setantena, sobretot 
durant l’any 2007 i 2008 on s’han concentrat la majoria de les noves incorporacions. Per altre banda 
destacar que la situació actual de la companyia i del sector on es desenvolupen les seves activitats 
genera una rotació de plantilla força gran, que en alguns llocs de treballs pot arribar a ésser d’uns 
pocs mesos, aquest fet el podem trobar principalment en l’àrea de producció. 
 
2.2.2.- El procés de millora 
 
Per tant, segons el que hem vist fins ara, fa que la situació actual de canvi a l’organització en volum 
de negoci, volum econòmic, tamany de la plantilla, tipologia de clients, durada de projectes i 
necessitats d’organització interna han generat que hagi canviat força, evolucionant cap a una 
organització més gran, respecte a etapes anteriors fa que es plantegin processos empresarials més 
complexos que requereixen de noves formes d’organització, que permetin ésser més eficients, més 
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adequats als nous clients, adaptables a diversos tipus de projectes i que a més a més reflecteixin la 
nova estratègia de la companyia. 
 
En aquestes circumstancies la direcció de Nexe S.L., a finals de l’any 2003, es planteja un procés de 
millora i auto reflexió per assimilar aquestes novetats dins de l’organització de forma adequada i 
controlada. Aquest procés iniciat a finals de l’any 2003 continua vigent, ja que per una banda aquest 
tipus de processos de canvi requereixen de diversos anys per a completar-se i ésser assimilats per 
l’organització i per una altra banda aquest procés de canvi s’ha allargat en el temps a causa del 
augment de volum en projectes que ha sofert l’organització durant l’any 2007, no podent consolidar 
el canvi a causa del constant creixement. 
 
Així doncs ens trobem dins d’un procés de canvi en diversos processos empresarials de l’organització 
que requereixen de rectificacions i plantegen nous reptes en la forma d’interacció interna i també, 
donat l’augment de complexitat de la gestió de projectes, equips de treball i carteres de clients, 
noves necessitats en la gestió de la informació que facilitin i donin suport al nou procés, ajudant a les 
persones a desenvolupar les seves tasques i responsabilitats. 
 
2.2.3.- Gestió de la informació corporativa 
 
Pel que fa a la gestió d’informació corporativa, fins al moment s’han estat utilitzant eines força 
simples, ja que no es requerien sistemes complexos per a poder manipular les dades de 
l’organització. El volum d’informació que es tractava fins fa poc temps era força petit i es gestionava 
de forma quasi manual utilitzant eines ofimàtiques. 
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La major part d’informació de l’organització i dels projectes es crea i s’emmagatzema en suport 
informàtic, utilitzant processadors de text, i s’emmagatzema en el disc dur d’un servidor que fa les 
funcions de repositori, organitzant les dades en directoris. Per una altra banda les dades comptables 
de l’organització es gestionen de forma autònoma utilitzant un software específic per aquest tipus de 
dades, força comú en les petites organitzacions. Existeixen algunes eines més desenvolupades sobre 
plataforma ofimàtica. 
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Les dades referents a clients i a la gestió comercial, a més d’algunes dades administratives, es 
manegen utilitzant un conjunt de documents de text, fitxes realitzades amb un full de càlcul i una 
petita base de dades a més a més del clàssic gestor de correu electrònic, que gestiona l’agenda, 





Podem destacar que per a la gestió interna dels clients i les dades comptables es disposa d’un petit 
software que s’encarrega de gestionar d’informació. Aquesta eina realitzada dins d’un Access és 
l’encarregada de gestionar les dades de clients de l’organització i treballa de forma similar a una eina 
CRM actual a més de disposar de diverses funcionalitats extres per aspectes administratius. 
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Actualment és el centre d’informació de les dades de comptes i contactes de clients, tot i que el seu 
ús no és diari, sobretot per part de les persones que tenen una gran mobilitat que no hi poden tenir 
accés, genera que no es disposi de la informació actualitzada al cent per cent, per tant es fa necessari 
que pateixi un procés de revisió durant la campanya d’enviament de felicitacions de Nadal per tal de 




Per una altra banda existeix una eina web que permet realitzar la imputació d’hores als projectes, per 
part dels treballadors, que emmagatzema les dades en format Access. Aquesta eina permet que els 
caps de projecte, i els responsables de l’àrea de producció a més dels directors de projecte puguin 
calcular les hores destinades a cada projecte segons el perfil, el departament i la tasca. Així doncs 
ofereix un feedback, que permet el posterior anàlisi del temps dedicat, per cada persona, als 
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També es disposa d’un software per a la gestió dels bugs dels projectes, que permet la interacció 
entre els equips de treball interns, externs i els clients. Aquesta eina gestiona les incidències en els 




A més permet, mitjançant bugs, afegir aquells canvis que sol·licita en client dins d’un projecte i 
mantenir un repositori de les diverses incidències que han succeït al llarg del projecte. Així doncs és 
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Eina de planificació 
 
Per a realitzar la planificació setmanal i assignar les tasques a cada empleat dins l’àrea de producció 
s’utilitza una eina feta sobre Microsoft Access que permet als caps de projecte realitzar la planificació 
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Aquesta eina disposa d’opcions per assignar la tasca a una persona amb perfil determinat, definit a la 
vegada la tasca, el projecte al que pertany, el responsable i les hores planificades per a la seva 
realització. La interfície que presenta es força complexa i gens aclaridora de cara a les persones que 




Cal destacar que no ofereix interactivitat per a la persona que rep la planificació, de manera que no 
pot definir si ha completat la tasca amb menor o major temps. Així doncs no pot interactuar en la 
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Suport a producció - Eina ERP 
 
Com a nova eina dins l’àrea de producció apareix una utilitat, desenvolupada a mida, per tal de 
millorar les actuals eines de planificació i d’imputació d’hores. Aquesta nova eina, que funciona sobre 
una base de dades Oracle i disposa d’una interfície web, ha de substituir l’actual sistema de 
planificació, actualment ha finalitzat el seu desenvolupament però no s’ha començat a utilitzar dins 
de producció. 
 
Aquesta eina millora i unifica les funcionalitats de les eines anterior millorant per una banda la 
interfície i per una altra, la interacció de les persones implicades dins el desenvolupament, podent 
modificar la planificació indicant les hores dedicades i la desviació en el projecte. 
 
En resum, com hem vist les eines utilitzades són força simples, principalment eines ofimàtiques de la 
plataforma Microsoft Office, destaquem altres eines com Microsoft Project o Microsoft Visio que 
complementen Microsoft Word, Excel i Access. Totes elles sobre màquines que utilitzen plataforma 
Microsoft Windows, versió XP o 2003 Server per a les màquines de treball i per els servidors 
respectivament. Puntualment es poden utilitzar altres softwares per a realitzar documents tècnics. 
 
2.2.4.- Valoracions de l’estat actual 
 
Del que hem presentat anteriorment podem extreure algunes conclusions prèvies força interessants. 
En primer lloc i en referència al funcionament departamental, cal dir que la interacció entre l’àrea de 
consultoria i l’àrea de producció no és prou cohesionada, no tant com seria necessari, per a poder fer 
front a les peticions del client, per a garantir la realització dels projectes amb les funcionalitats i el 
temps adequat en referència als recursos disponibles en l’àmbit de producció. 
 
En segon lloc el fort creixement de l’organització requereix un procés formatiu per a que els nous 
treballadors puguin conèixer els productes de l’empresa i puguin ésser suficientment eficients dins la 
realització i el manteniment de projectes. Aquest procés formatiu i d’adaptació acostuma a ésser no 
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excessivament llarg tot i que és necessari que es realitzi, això fa que sigui més ràpid el creixement en 
volum de feina que en mà d’obra. 
 
A més cal destacar que la rotació que existeix dins l’organització, i la falta d’una documentació prou 
acurada, acaba generant una fuga de coneixement que cal suplir amb els nou vinguts, amb la 
complexitat que requereix formar nou els perfils, havent d’aprendre allò que van fer els seus 
predecessors de forma autònoma i sense suport documental. 
 
Per una altra banda el sistema d’informació actual està descohesionat i requereix d’un procés de 
cohesió per  a que la informació actual sigui utilitzada dins els processos de presa de decisions. 
 
Donat el moment actual en el que es troba l’organització és molt important poder realitzar un procés 
de millora que permeti millorar i optimitzar la gestió de la informació organitzacional ja que el 
creixement requereix de control per part de la direcció de l’empresa que sense eines adequades i 
sense un conjunt de dades correctes, coherents i organitzades no podrà obtenir feedback sobre 
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2.3.- Objectius futurs 
 
Com hem vist en els apartats anteriors Nexe S.L. es troba en un moment de canvi en el volum de 
projectes i en la seva estructura actual. D’aquets canvis que s’estan patint sorgeixen diverses 
necessitats que fins ara no havien estat necessàries per el volum de treball que es realitzava. 
 
A causa d’aquest procés de canvi i d’aquestes noves necessitats s’han definit uns objectius 




En primer lloc des dels responsables de l’organització han definit uns objectius empresarials a llarg 
termini, respecte a la continuïtat dels serveis oferts per l’organització. Així doncs a nivell estratègic es 
pretén ampliar l’oferta de serveis en l’àrea de consultoria de negoci realitzant projectes de més calat 
empresarial en els clients, oferint solucions de canvi més globalitzat. 
 
Així doncs es pretén passar de la realització de solucions en l’àrea de la formació i la realització de 
processos de canvi empresarial en àmbits departamentals i d’equips a la realització de projectes 
relacionats amb la consultoria de negoci i la gestió de canvis organitzacionals, no només lligats a un 
sector de l’empresa sinó a la globalitat de l’organització.  
 
Liderant el canvi des de la direcció de l’organització cap a les diverses àrees de l’empresa i ampliant 
els serveis actuals cap a la gestió de canvis globals dins les organitzacions des de la proposta de canvi, 
passant per la realització del procés de canvi, la introducció d’eines, la formació de perfils, el 
seguiment dins l’àmbit de treball i l’assoliment del canvi complert dins l’organització. 
 
Òbviament aquesta nova estratègia empresarial requereix de nous plantejaments a l’organització i 
d’una etapa d’adaptació i canvi per assolir l’objectiu definit. Com a repercussió de l’objectiu 
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estratègic plantejat, l’organització ha de modificar certs productes i reorientar part dels serveis 
actuals i òbviament la venda de productes al client.  
 
Per tant cal passar de la recent realització de projectes amb un clar producte software associat al 
projecte a un nou model de productes de consultoria de negoci i gestió de canvis, deslligat 
completament de la realització de productes software. Òbviament en aquells casos que es requereix 
del suport d’un producte software aquest també serà ofert per part de Nexe S.L., implicant una 
tercera part en la seva realització o desenvolupant-lo des de la pròpia organització, tot i no ésser 
l’objectiu principal. 
 
2.3.2.- Objectius departamentals 
 
A més d’aquest objectiu estratègic, l’organització, sotmesa en un procés de canvi, desitja ser més 
eficient i disposar de la informació d’una forma més accessible a l’actual fent que es simplifiquin les 
tasques de gestió i a la vegada es pugui disposar d’informació sobre el funcionament i la salut de 
l’organització. 
 
Aquest objectiu engloba altres objectius departamentals com poden ser la necessitat d’eines de 
gestió en el departament comercial, voler millorar la gestió de projectes basant-se en estàndards de 
mercat, disposar d’eines orientades a la gestió de projectes i equips de treball, poder conèixer l’estat 
dels recursos i les tasques a fer, obtenir reporting dels resultats d’un projecte o de l’organització en 
conjunt. 
 
Per tant com a resultat dels objectius anteriors podem dir que l’organització requereix d’un nou 
sistema d’informació que satisfaci les necessitats que han aparegut i que permeti simplificar la gestió 
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Sense entrar en profunditat en cadascuna d’aquestes necessitats, ja que és necessari analitzar 
cadascuna d’elles en detall poden definir tres àrees de treball, la millora del procés comercial, la 
realització de millores en la gestió de projectes i la necessitat d’informació més acurada i detalla per 
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2.4.- Processos de millora 
 
Actualment s’està realitzant diversos processos de millora dins de l’organització per tal de satisfer les 
noves condicions de treball i satisfer les necessitats que s’han derivat del canvi que s’ha produït i dels 
objectius empresarials. 
 
La principal àrea en la que s’està treballant per a millorar, és la que podem anomenar producció, és a 
dir, aquella que s’encarrega de la realització, gestió i desenvolupament dels projectes tecnològics 
que ha de realitzar Nexe S.L. per els seus clients. En aquesta àrea s’estan realitzant projectes en 
l’àmbit d’imputació d’hores, creant noves eines que permetin una millor gestió de projectes, cercant 
solucions adequades per a poder fer una gestió de projectes més eficient i plantejant un procés de 
millora en l’àmbit de la gestió de projectes utilitzant una metodologia de treball que defineixi les 
etapes i organitzi el procés de realització de projectes, ja sigui amb desenvolupament o sense. 
 
Per una altra banda també s’està treballant en la gestió del procés comercial, que requereix d’una 
actualització, donat que en els últims anys s’ha afegit diverses persones en l’àmbit de treball i es 
requereix disposar de les dades de clients de forma més organitzada i accessible per a totes les 
persones que requereixen obtenir-ne informació. 
 
Un altre punt de treball resideix en la realització d’eines que ajudin a la gestió de les despeses 
contables, principalment en la gestió de les despeses derivades dels desplaçaments dels treballadors 
a causa dels serveis que cal oferir als clients. En aquest punt també cal parlar de la seva integració 
amb l’actual sistema de comptabilitat que existeix a l’organització i amb la integració dins els costos 
dels projectes. 
 
Finalment també es treballa en la unificació d’aquestes dades i en la relació entre tots els sistemes 
d’informació de l’organització ja que, és important que existeixi una realimentació d’informació entre 
ells per tal de poder aprofitar al màxim les seves funcionalitats i garantir que amb aquest flux 
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d’informació no es perden dades, aquests són coherents entre elles, comunes i estan correctament 
gestionades. 
 
Per una altra banda com a culminació dels processos de millora de cada àrea de l’organització es 
pretén disposa d’un sistema d’informació que permeti explotar aquesta informació oferint reports 
unificats de les dades dels diversos punts d’entrada d’informació per a poder conèixer en detall 




Cal destacar que, tot i la importància de la introducció de millores que pretenen optimitzar els 
diversos processos empresarials cal gestionar de forma òptima la informació, que actualment es 
troba descentralitzada, utilitzant eines que facilitin la feina als diversos perfils de l’organització, és 
vital, que aquesta informació que fins ara està totalment descohesionada, passi a ésser compartida 
entre tots els sistemes d’informació de l’empresa.  
 
Així doncs cal garantir que la informació estigui disponible per aquells que la necessiten en el 
moment adequat i aquesta és transversal a tota l’organització. Per tant es podrà disposar d’una 
informació correcta i cohesionada a diferència del que hi ha actualment a l’organització. 
 
Si aquesta informació està cohesionada i és transversal a l’organització, l’obtenció d’aquesta, 
permetrà que passi d’ésser un conjunt de dades, com és actualment, a un conjunt d’informació 
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De les diferents eines que actualment s’estan desenvolupant i integrant dins de l’organització per tal 
de millorar el sistema actual oferint solucions adequades a la situació actual i al creixement de 
l’organització també és necessari definir de forma comuna i anàloga a tota l’organització aquelles 
unitats d’informació comunes que caldrà que comparteixin les diferents eines per tal que el procés 
d’integració de totes elles sigui possible i s’aconsegueixi un entorn de treball i un sistema 
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3.1.- Estat actual 
 
Per tal de conèixer l’estat actual de l’organització és necessari iniciar l’estudi dels seus processos com 
a reflex del seu funcionament habitual, donat que en aquest projecte es realitzen accions sobre 
l’àmbit comercial aquest estudi es centrarà en la definició i anàlisi d’aquest processo per tal de 
reflectir la realitat de l’organització i establir les bases sobre les que iniciar l’estudi de la solució a 
aplicar i la posterior proposta que haurà de resoldre les problemàtiques presentades en aquest 
apart. 
 
Com veure aquestes problemàtiques sorgides a causa del creixement de l’organització no ens 
permetran desenvolupar l’acció comercial  de forma adequada limitant les possibilitats de 
creixement i de l’adopció de nous objectius i reptes en l’àmbit comercial. Els processos que 
analitzarem reflectiran aquestes mancances que haurem de resoldre am la introducció d’una solució   
que les resolgui. 
 
3.1.1.- Processos de l’organització 
 
En aquest apartat analitzarem l’estat actual del departament comercial de Nexe S.L. i com intervé 
dins dels processos empresarials de l’organització. En primer lloc veure quin es els procés genèric 
actual de l’organització i posteriorment passarem a veure els diversos processos empresarials, 
cadascun d’ells amb detall. 
 
Vegem doncs en primer lloc els processos genèrics de l’organització com inici del nostre anàlisi dels 
processos comercials que ens ajudaran a detectar les problemàtiques i definir com serà la solució a 
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En primer lloc podem definir un primer procés on el departament comercial es veu implicat dins 
l’organització, és l’anomenat procés de captació de client on, tal i com podem veure en l’esquema, 
en primer lloc es selecciona un client potencial. 
 
Aquest client potencial es selecciona d’una base de dades de clients potencials generada per Nexe 
S.L. en base a un conjunt de criteris preestablerts, un estudi de mercat realitzat i l’extracció de dades 
d’empreses de bases de dades professionals. 
 
Aquesta base de dades de clients potencials ha estat expressament seleccionada per tal que satisfaci 
alguns criteris com per exemple: 
 
- Sectors empresarials on actualment es disposa d’experiència.   
- Sectors on hi ha cert interès per realitzar projectes. 
- Empreses de cert volum econòmic. 
- Empreses amb unes característiques preestablertes. 
- Tipologia d’organitzacions que satisfan un perfil. 
- Altres sectors o empreses d’interès. 
 
D’aquest conjunt de clients potencials, per les seves característiques, s’ha realitzat una puntuació 
d’interès o importància segons els criteris de selecció que s’ha seguit per a generar aquesta base de 
dades de possibles clients, fins i tot tenint en compte criteris com la implantació de noves lleis o 
l’arribada de normatives europees, el que podríem entendre com a campanyes, de les que més tard 
en parlarem en detall. 
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Un cop s’ha elegit aquest client potencial, es realitza un contacte, poden ser via telefònica, e-mail o 
amb un contacte directe si hi ha possibilitat. D’aquest contacte inicial es pretén obtenir una visita a 
aquest client per tal de detectar i recollir necessitats. 
 
Un cop s’han detectat les necessitats es realitza un proposta que es presenta al client. Un cop 
presentada la proposta es mante el contacte fent un seguiment del cas i cercant noves necessitats a 
l’hora que es treballa de nou la proposta fins que el client es troba satisfet i accepta la proposta 
presentada. 
 
A partir d’aquest punt es realitza la comanda i s’inicia tot el procés de producció del producte final, ja 
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En aquest cas el client ja forma part de l’organització i aquest sol·licita una nova comanda posant-se 
en contacte amb Nexe S.L. a partir d’aquest punt es contacta amb el client per tal de poder detectar i  
recollir les necessitats. 
 
De forma similar al cas anterior es realitza un cicle de detecció de necessitats, creació de la proposta, 
presentació al client i seguiment de l’estat de la proposta. Finalment un cop s’ha realitzat una 
proposta que el client ha acceptat es realitza la comanda que com es feia en el cas anterior passa a 
realitzar-se i entregar-se. 
 
Com hem comentat en el punt 2, actualment el departament comercial treballa utilitzant una petita 
eina feta dins de Microsoft Access que és l’encarregada d’emmagatzemar les dades dels clients, els 
contactes i les dades comercials. A més es disposen de documents de text amb dades de 
l’organització que serveixen per a presentar-se davant dels possibles clients seleccionats prèviament, 
un argumentari per a les visites i documentació sobre els clients. De forma anàloga a l’eina que es 
disposa per a la gestió de clients existeix una base de dades de clients potencials, tal i com s’ha 
comentat en l’apartat anterior. 
 
Aquesta base de dades ha estat filtrada amb aquells clients més interessants i organitzada per 
diversos criteris: 
 
- Volum econòmic 
- Volum de treballadors 
- Sector empresarial 
- Oportunitat per campanya 
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De forma que es disposa d’un fitxer Microsoft Excel amb aquests clients potencials filtrats com a més 
interessants segons uns criteris preestablerts. Amb aquest conjunt de dades Nexe S.L. elegeix en 
cada moment els clients als que ha de visitar i quins contactes disposa per a fer-ho poden ésser un 
contacte directe, un telèfon o fins i tot sense informació concreta de contacte. 
 
Com es pot veure en el cas de cerca de clients, el departament comercial, realitza visites que sovint 
acostumen a ésser de “porta freda”, és a dir, sense cap contacte o referència prèvia amb el client. 
Evidentment aquest tipus de cerca de clients, basat en el procés “captació de client” és força 
complex a l’hora d’obtenir el contacte necessari per arribar a la persona interessada fent necessaris 
diversos passos, trucades telefòniques, visites ... per obtenir el contacte adequant al que presentar 
una proposta. 
 
En definitiva sol ésser complex, en el cas de “porta freda”, arribar a l’interlocutor adequat i encara 
més suscitar el interès d’aquest. Si tenim en compte l’estratègia de l’organització veurem que per a 
poder realitzar projectes de canvi organitzacional global és necessari poder contactar amb aquelles 
persones que tenen poder sobre l’organització, que acostumen a ser directius força ocupats, per tant 
el mètode de la “porta freda” encara és més complex de portar a terme. 
 
Un cop coneixem els diversos punts de contacte amb els clients i de forma genèrica el procés 
comercial de l’organització passem a veure amb una mica més de detall el procés empresarial. Tot i 
que el projecte que ens ocupa s’ha de centrar en els aspectes comercials de l’organització és 
important conèixer el procés empresarial complert, com a mínim des del punt de vista de les diverses 
etapes per els que passa un projecte, per tal de poder disposar d’una idea més globalitzada de la 
forma d’interacció de l’organització. 
 
Així doncs treballarem tres etapes dins del procés empresarial, la primera la podem anomenar “fer 
acció comercial”, és a dir, aquella etapa on es realitza la captació del client analitzant les seves 
necessitats i obtenint una demanda d’oferta per part seva. En una segona etapa ens centrarem en el 
procés “aconseguir comanda” on es realitzarà un procés de detecció de necessitats per tal de 
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presentar un proposta. Aquesta proposta serà revisada, realitzant un seguiment del client, per tal 
d’adaptar-la a les seves necessitats i propostes, esperant arribar a obtenir una comanda. Finalment 
en una tercera etapa d’aquest procés veurem com aquesta comanda es converteix en un projecte 
que esta llest per a passar a la seva realització.  
 




La realització de l’acció comercial té per objectiu obtenir una demanda d’oferta per part d’un client 
potencial, tot i això, és complex interessar el client i no sempre serà possible arribar a l’objectiu. En el 
cas d’haver contactat amb el client, havent obtingut o no interès en els productes de Nexe S.L., 
aquest passa a ésser un possible client visitat, obtenint cert feedback dels contactes realitzats, que en 
un futur poden aportar informació per a nous contactes, amb aquest possible client o amb d’altres 
de similars, i possibles oportunitats de venda. 
 
L’acció comercial s’inicia quan, de la base de dades de clients potencials, s’obté una empresa i 
s’assigna a una persona per tal d’iniciar els contactes. De forma genèrica s’acostuma a realitzar una 
trucada telefònica per tal de concertar una visita. Aquesta etapa pot durar un temps i requerir de 
contactes externs o de la realització de diverses trucades per tal d’obtenir les dades de contacte del 
interlocutor al que es pretén presentar una oferta. 
 
Un cop s’ha pogut obtenir el contacte es facilita informació de Nexe S.L. al client potencial amb 
l’objectiu de poder concertar una visita. D’aquesta visita s’espera obtenir una demanda d’oferta. 
Aquest procés de facilitar informació i concertar una visita es complex i requereix de força temps per 
tal d’arribar a establir una data per a la realització de la visita. 
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Tot i que en el següents punts veurem amb detall les persones implicades en el procés i la interacció 
amb els actuals sistemes d’informació de l’organització podem avançar que d’aquest procés 
acabarem obtenint una documentació del client potencial on es perfilarà el client i el tipus de 
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Aconseguir ordre de comanda 
 
En aquest moment s’ha pogut suscitar interès per part del client potencial de forma que ha sorgit 
una oportunitat de venda que cal treballar per tal d’aconseguir una comanda. 
 
Així doncs, basant-se amb la documentació obtinguda en l’etapa anterior i un procés de recollida de 
necessitats del client es realitzarà una proposta adaptada a les necessitats del possible client aquesta 
proposta requereix de diverses etapes de realització, cercant necessitats, creant la proposta, 
mostrant-la al client i realitzant un seguiment sobre aquest. 
 
En aquesta etapa és molt important la realització de la proposta i òbviament la detecció adequada de 
necessitats, que crearà una proposta adequada el client, però per arribar a obtenir una comanda és 
necessari realitzar un seguiment adequat del client i de l’estat de la proposta, en llenguatge 
comercial, gestionar l’oportunitat de venda. Destacar que a causa dels serveis i productes oferts a 
Nexe S.L., processos de millora empresarial, formació, ... la realització de la proposta, detecció de 
necessitats i seguiment ha d’ésser totalment personalitzat i adaptat a cada client. 
 
Com a resultat final del procés, si aquest s’ha completat satisfactòriament, s’obtindrà un ordre de 
comanda, basat en la proposta presentada i acceptada pel client. Independentment de l’èxit del 
procés aquesta oportunitat de venda haurà generat força documentació del client i una proposta. 
Com veurem més endavant aquesta informació és vital de cara a futures oportunitats tant per aquest 
client com per d’altres de similars. 
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Definir i planificar operació 
 
Un cop s’ha realitzat la comanda aquesta passar a realitzar-se. En aquesta etapa veurem quin és el 
procés que es segueix per tal de definir i planificar la comanda sol·licitada pel client. Aquest procés 
finalitzarà un cop planificada la comanda, a partir d’aleshores s’iniciarà un procés de producció del 
producte final que dependrà del tipus de producte i de les seves característiques, ens alguns cassos 
requerirà de diverses entregues i fins i tot d’un procés continuat de manteniment i gestió, aquests 
aspectes els veurem en l’etapa final d’aquest procés. 
 
Quan disposem de l’ordre de comanda, aquesta es processa, extraient-ne dues informacions 
diferenciades, per una banda un contracte amb el client i per una altra un pla de facturació. De la 
comanda sol·licitada pel client i la proposta podrem extreure el document de requeriments final que 
a la seva vegada ens permetrà realitzar la documentació necessària per a la realització del projecte. 
 
La memòria del projecte contindrà tota la informació relativa als requeriments, les condicions de 
realització i en definitiva tot allò necessari per a la realització d’aquest. D’aquesta memòria en 
generarem una planificació tant temporal com una definició de recursos. Segons els recursos 
necessaris, la planificació i la disponibilitat es podrà definir un equip de projecte que serà 
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Producció de la solució 
 
Finalment el procés de producció és l’encarregat de completar el cicle i realitzar els productes o 
serveis que s’han contractat per part del client. En aquesta etapa utilitzant la documentació 
generada en la definició i planificació de l’operació es realitza el projecte. 
 
Inicialment s’analitza la memòria per tal de definir les tasques a realitzar i analitzar els aspectes 
tècnics del producte o servei que s’ha de realitzar, aquesta informació es converteix en un conjunt de 
documents tècnics del producte. L’anàlisi d’aquestes tasques permet iniciar el desenvolupament del 
producte final, ja siguin continguts, software, serveis, formació o qualsevol altre element. 
 
Aquest producte ha d’esser validat pel client, si aquest sol·licita modificacions o detecta bugs o 
incidències aquests es gestionen per tal de modificar la memòria del projecte i iniciar de nou el 
procés per tal d’aplicar els canvis al producte a entregar. Aquest procés pot ésser de diverses 
iteracions, fins i tot, en alguns cassos, el client no rebrà el producte complert sinó que validarà de 
forma incremental el producte fins que aquest s’hagi completat, realitzant iteracions per tasques a 
realitzar. 
 
Un cop el client ha validat el projecte, i aquest és correcte, el procés finalitza realitzant l’entrega del 
producte al client. En certs cassos pot ésser un producte tangible i en altres un servei ofert. 
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3.1.1.3.- Processos detallats 
 
En els següents punts veurem en detall els processos empresarials que afecten al departament 
comercial, amb especial atenció la interacció amb el client, els diferents perfils de l’organització i els 
sistemes d’informació que s’utilitzen actualment. En canvi no entrarem a parlar-ne d’aquells que no 
ho són per això a continuació es detallen alguns aspectes interessants d’aquells processos comercials 
que no ens afecten en aquest projecte. 
 
En primer lloc fer notar que en “processar comanda” i “producció de la solució” el departament 
comercial no realitza cap tasca deixant en mans de les àrees de producció i consultoria, segons el 
tipus de projecte a realitzar, les tasques de completar el projecte i tractar amb el client els aspectes 
tècnics. 
 
En aquests dos processos que hem comentat anteriorment, “processar comanda” i “producció de la 
solució”, veiem que hi ha la necessitat de treballar conjuntament amb el client per tal de definir la 
solució concreta i construir-la, respectivament, de forma que apareixen els perfils tècnics.  
 
En aquest moment, el director de projecte és l’encarregat d’interactuar amb el client per a realitzar 
el projecte, que com veurem amb detall en el procés de “aconseguir comanda” entra a formar part 
de l’equip de treball durant la realització de la proposta interactuant amb el client a la recollida de 
necessitats i requeriments. Així doncs un cop s’ha realitzat l’ordre de comanda els perfils comercials 
deixen en mans del director de projecte la responsabilitat de gestionar el projecte que ha contractat 
el client. En aquest punt podem dir que la responsabilitat de gestionar el client passa de les mans del 
departament comercial a les del de consultoria. 
 
El fet que s’ha comentat en el paràgraf anterior, com veurem al llarg del document, principalment 
durant la realització de la proposta, és un punt, en el procés comercial, força decisiu per el que fa a 
l’anàlisi de l’abast d’aquest. Ja que per una banda a l’hora de veure en detall els processos de l’àmbit 
comercial hem de determinar quins estan fora d’aquest i per una altra banda a l’hora de realitzar una 
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proposta per als problemes plantejats al departament comercial cal definir quin és l’àmbit 
d’actuació. 
 
Pel cas que ens ocupa i amb les dades que disposem, dels processos genèrics de l’organització, és 
prou clar que “processar comanda” i “producció de la solució” no entra dins les responsabilitats de 
l’àrea comercial ja que excedeixen per definició l’àmbit d’actuació comercial. Tot i això la línia 
divisòria entre les responsabilitats o no del departament comercial dins el procés “aconseguir 
comanda” requereix d’un anàlisi més profund de forma que un cop haguem vist aquest procés 
podrem delimitar aquestes responsabilitats. 
 
Passem ara a veure en profunditat els dos processos en els que intervé el departament comercial, 
“fer acció comercial” i “aconseguir comanda”. En els següents diagrames de flux veurem la interacció 
entre el client, els diversos perfils de Nexe S.L. que hi intervenen, les diverses etapes o fases del 
procés amb el flux d’informació entre ells i quins sistemes d’informació li donen suport a les tasques 
que s’estan realitzant a la vegada que emmagatzemen i gestionen la informació. 
 
Acció comercial genèrica 
 
A continuació veurem en detall el procés “acció comercial genèrica” per tal de conèixer en detall 
diversos aspectes que són interessants a l’hora de poder definir les responsabilitats del departament 
comercial i també per a conèixer la interacció d’aquest amb el sistema d’informació actual a més a 





En primer lloc veiem com en base a una base de dades de referències obtingudes ,mitjançant un 
estudi realitzat a Nexe, i per una altra banda utilitzant informacions extretes d’una base de dades 
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empresarial de caràcter professional, es procedeix a seleccionar-les i classificar-les per tal de generar 
un document, en format Excel, on s’enregistren les dades d’aquelles empreses que poden ser 
interessants per a Nexe com a possibles, o futurs clients, ja que aquestes satisfan un conjunt de 
característiques prèviament definides on es reflecteixen, de forma objectiva, aquells aspectes que 
fan que una empresa sigui interessant per a la nostra organització com a futur client, donat que 
podem realitzar projectes de l’àmbit de treball de Nexe. 
 
Utilitzant com base aquest Excel, s’inicia un procés d’acció comercial definint la tipologia d’empresa, 
si aquesta és coneguda i es disposa de contactes amb ella o no, per tal de determinar si cal un procés 
previ de prospecció o es pot passar a l’etapa de contacte amb aquest possible client, a sigui per 
telèfon o enviant informació com veurem posteriorment. En el cas d’haver de realitzar una 
prospecció, el departament comercial treballa en la recollida d’informació sobre aquesta empresa 
utilitzant fonts com, la web, la premsa o contactes que puguin donar informació. A més pot ésser 
necessari haver de realitzar trucades d’introspecció per a conèixer algunes dades o detectar la forma 
de treballar d’aquesta organització. 
 
Aquest procés de trucades d’introspecció es conegut dins l’àmbit comercial com a Mistery Shopping, 
que consisteix a realitzar trucades a una empresa simulant que ets un client interessat en un 
producte per tal d’obtenir informació interessant a l’hora de fer accions comercials o d’avaluar a 
l’altre empresa, en el nostre cas es pretén obtenir informació sobre l’organització per el posterior 
procés de venda. Un cop es disposa d’aquesta informació i segons la disponibilitat de les persones de 
l’àmbit comercial es determina un responsable que utilitzant la documentació generada desprès de 
les trucades, el target del possible client, realitzarà una trucada a aquest. 
 
Aquesta trucada, serà el primer contacte amb el client per tal de poder detectar necessitats i 
presentar-se a aquest. D’aquesta trucada s’obtindrà per una banda una document de text, amb la 
detecció d’interès de l’empresa contactada i segons si aquest resultat ha estat positiu o no es passarà 
a contactar amb el client, ja sigui enviant informació, fent una visita o bé telefònicament. 
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En aquesta etapa del procés comercial es pretén contactar amb el client per tal de poder continuar 
amb les accions necessaris per a poder obtenir una visita en la que presentar els productes de 
l’organització per tal d’obtenir-ne una venda. 
 
En aquesta etapa de “acció comercial genèrica” utilitzant un document Word que conté un 
argumentari i la diversa documentació obtinguda, en l’etapa anterior, del client es pretén fer una 
trucada a aquest. Cal dir que aquest mètode de contactar un client sense que aquest conegui 
l’empresa ni hi sol·liciti informació s’anomena “porta freda”. Així doncs el mètode “porta freda” 
consisteix en, un cop obtingut un contacte, realitzar una trucada per tal de presentar-se i generar 
interès per part d’aquest. De forma, que tot i que el primer contacte es fa en l’etapa anterior, aquí es 
on es realitza la primera acció de venda cap al client oferent els productes de Nexe. 
 
Es prou clar, veure que amb aquesta trucada, suscitar interès per part del client es complex de forma 
que obtenir una resposta positiva dependrà de si el interlocutor triat és l’adequat o no, essent 
necessari realitzar aquest procés diverses vegades fins arribar a la persona adequada o a del 
interlocutor que pot estar interessant en les ofertes que es fan per part de Nexe. Recordar que 
d’aquesta trucada, com podem veure al diagrames de flux, es generarà un document Word amb el 
resultat, que en cas de no haver suscitat interès, com comentàvem, requerirà de la cerca d’un nou 
contacte. Si per el contrari s’ha obtingut interès per part del possible client es continuarà l’acció 
comercial enviant informació o fent una visita. 
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A continuació veurem el cas d’enviar informació on es pretén fer arribar documentació , al possible 
client, sobre Nexe i els seus productes per al de suscitar interès. En aquest cas és interessant 
destacar que com veurem més endavant el procés comercial de Nexe requereix que el tracte amb el 
client sigui personalitzat i aquest és un molt bon exemple d’aquest fet. 
 
En primer lloc es procedeix a preparar la informació que hem de facilitar al client utilitzant per una 
banda els dossiers que hi ha a l’organització, sobre productes i per una altra un conjunt de 
demostracions. Amb aquesta informació i òbviament amb les dades que disposem del possible client 
es crearà un document que es presentarà a aquest, el document estarà adaptat a les necessitats del 
client i als aspectes que s’han detectat com a possibles punts sobre els que realitzar algun projecte o 
servei. 
 
Així doncs un cop creada, i enregistrada aquesta documentació, es facilitarà un document amb els 
continguts i les demostracions que siguin necessàries al possible client, enviant aquesta informació 
per algun mitjà, podent ésser e-mail per exemple. D’aquesta acció es pretén obtenir feedback de 
forma que es determinarà un marge d’espera, de resposta del possible client, i s’iniciarà un 
seguiment sobre aquesta etapa. D’aquest marge d’espera, un cop finalitzat, com a norma general es 
procedirà a trucar al possible client, fent el que anomenem una trucada de seguiment per conèixer 
l’opinió d’aquest sobre d’informació facilitada. En alguns casos pot ésser el que el client contacti amb 
nosaltres avanç del plaç establert per a contactar-hi per el cas que ens ocupa entenem que es realitza 
igualment un contacte de seguiment i per ant el procés continua de forma idèntica en ambdós 
cassos. 
 
Així doncs un cop s’ha realitzat aquesta trucada de seguiment, cal enregistrar ,en un document 
Word, l’estat de l’oferta i analitzant si aquesta trucada ha estat satisfactòria o no. Si no hi ha cap 
interès per part del client l’acció comercial finalitzarà, en canvi si se l’ha pogut interessar, en algun 
producte o servei ofert, es procedirà a treballar en un nou contacte, és a dir en “fer visita”.  
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També és possible que a la documentació facilitada al client satisfaci els dubtes i interessos d’aquest 
de forma que caldrà crear una documentació que resoldrà els dubtes plantejats i enfocarà l’acció 
comercial cap als requeriments i les demandes fetes pel client. Si el client ha sol·licitat aquesta nova 
informació ja sigui per mancança d’aquesta o per que cal un nou enfocament es tornarà a iniciar 
aquest procés generant de nou la documentació a enviar. 
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Finalment arribem a l’última etapa de “acció comercial genèrica” que consisteix en “fer visita”, un 
procés força més complex que els presentats anteriorment. En aquest diagrama de flux 
representarem el procés empresarial de Nexe de l’àrea comercial que fa referència a la realització 
d’una visita a un client. 
 
En primer lloc veiem que cal fixar l’agenda amb el client per tal de definir una data per a la trobada 
entre la persona responsable d’aquest possible client i l’interlocutor amb el que s’ha contactat. Per a 
poder realitzar la visita caldrà realitzar una nova acció de prospecció, en aquest cas per tal 
d’actualitzar les dades del l’organització i del perfil del possible client abans de prosseguir amb les 
accions comercials. D’aquesta acció de prospecció actualitzarem les dades, que prèviament havíem 
creat, del possible client i dels requeriments, necessitats i interessos d’aquest, actualitzant la 
documentació de detecció d’interès i la del target del client. 
 
Un cop es disposa de les dades actualitzades es procedeix a confirmar, habitualment de forma 
telefònica, amb el contacte la data de la visita que s’havia definit. Si s’ha de fer un canvi, per que 
alguna de les parts no pot assistir, caldrà veure si aquesta visita s’anul·la, iniciant de nou el procés de 
“contactar telefònicament” per determinar una nova data de visita o pel contrari simplement cal fer 
un ajornament, de forma que només caldrà definir una nova data de trobada iniciant el procés de 
“fer visita” de nou. 
 
Si s’ha pogut confirmar, amb el contacte, la visita aleshores per una banda es procedirà a preparar el 
desplaçament i l’itinerari, amb tot allò que sigui necessari per a trobar-se amb el client. Per una altra 
banda, caldrà fer el check-list, és a dir, preparar la visita al client. Un cop tot estigui preparat i a la 
data, hora i lloc estipulats el responsable del possible client es trobarà amb aquest per presentar els 
productes i serveis de Nexe. 
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Un cop s’ha realitzat aquesta trobada amb el client cal enregistrar el feedback que s’ha obtingut, 
creant un document Word amb l’informe d’aquesta visita que posteriorment serà útil per a treballar 
la proposta que es pretén presentar al client o per a conèixer el fracàs de l’acció comercial, si es 
donés el cas. Segons si aquest feedback obtingut de la visita demostra que pot sorgir una oportunitat 
de venda o no es passarà a una nova etapa o es continuarà fent una trucada telefònica per a suscitar 
nous interessos que puguin fer sorgir una oportunitat de venda. 
 
Com hem dit, si no és possible que sorgeixi una oportunitat de venda caldrà contactar de nou, 
telefònicament, amb el possible client per tal de intentar iniciar una nova acció comercial que 
permeti arribar a una oportunitat. Si per el contrari aquest possible client genera una oportunitat 
aleshores es procedirà a fer un briefing. Parlant de màrqueting i d’accions comercial entendem com a 
briefing un informe que es basa en una campanya o oportunitat de venda que conté, de forma molt 
resumida, l’entorn i l’estratègia de venda per a un producte o servei. 
 
Així doncs el departament comercial, conjuntament amb els responsables de Nexe, que representen 
el perfil de negoci de l’organització, la part administrativa i comercial definirà aquest document de 
briefing on es plasmarà l’estratègia de venda dels productes i serveis per el possible client que es 
pretén obtenir, ho podem entendre com els objectius de venda, interns a Nexe, per a l’oportunitat 
obtinguda amb aquest possible client. Aquesta acció de crear el document de breifing donarà pas a 
iniciar un nou procés, “aconseguir ordre de comanda” on començarem per a definir una oferta o 
proposta per aquesta oportunitat de venda. 
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Com a tancament de fer “acció comercial” cal que comentem alguns aspectes destacables d’aquest 
procés empresarial de l’àrea comercial. Per una banda cal dir que com hem vist als diagrames de flux, 
d’interacció amb els sistemes d’informació és bàsicament amb un conjunt d’Excels que contenen les 
dades del possible client i les referències d’empreses a més a més d’un bon nombre de documents 
de text que reflecteixen els resultats obtinguts per part del client. 
 
També hem de parlar del nombre d’indicadors que apareixen dins dels procés, de forma general 
existeixen força indicadors de l’estat del procés comercial i de les possibilitats de venda d’aquest 
possible client, però són escassos els que s’enregistren durant el procés, la majoria d’ells estant 
enregistrats de forma subjacent dins la documentació. Tot i això part d’aquests indicadors sobre 
l’estat de la venda es gestionen amb un petit Excel que permet al responsable comercial 
emmagatzemar aquesta informació per a controlar l’estat del client, sobretot a partir de la realització 
de la visita. 
 
Aconseguir ordre de comanda 
 
A continuació, de forma similar a com ho hem fet anteriorment, treballarem les etapes, utilitzant un 
diagrama de flux, de “aconseguir ordre de comanda” on veure de nou els passos que es realitzen i la 
gestió de la informació. En aquest cas apareixen dos nous perfils en el procés, a més dels de l’àrea 
comercial i client. Per una banda tenim el gerent de negoci que és responsable d’una compta de 
client, habitualment s’assigna segons localització geogràfica i també la tipologia, aquest perfil és 
l’encarregat de la gestió de la compta d’aquest client, peel que fa als aspectes que podem anomenar 
de negoci. Com veurem a continuació el gerent de negoci assumeix gran part de les responsabilitats 
de l’àrea comercial a partir del moment en que una empresa seleccionada sol·licita una proposta, 
l’entrada a “aconseguir ordre de comanda”. 
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Per una altra banda apareix una segona tipologia nova de perfil de Nexe, el que podem anomenar 
consultors, aquelles persones que són les encarregades de la preparació de la documentació més 
tècnica de la proposta, com veurem en detall en els següents punts. Del perfil de consultor, en 
general, tot i que no sol ser habitualment així la figura del director de projecte es responsabilitzarà 
dels aspectes tècnics, ja sigui un projecte de consultoria de negoci o una solució software. 
 
Detectar i recollir necessitats 
 
Un cop ha finalitzar “acció comercial genèrica” i es sol·licita, de forma interna, la creació d’una 
proposta s’inicia el procés “aconseguir ordre de comanda” amb la seva primera etapa, “detectar i 
recollir necessitats” on després d’un conjunt d’accions es finalitzarà amb l’enregistrament de la 
proposta i la preparació d’aquesta. 
 
En primer lloc cal determinar si el client, sobre el que cal realitzar una proposta, ja existien o no 
anteriorment, és a dir, es nou, en cas de ser-ho caldrà recopilar-ne dades de client i de contacte a 
més de assignar un gerent de negoci, que com hem dit anteriorment dependrà principalment de la 
localització geogràfica i en menor mesura de la tipologia del client. Òbviament les dades obtingudes 
s’enregistraran dins d’un document Word i a la seva vegada s’incorporaran dins de la base de dades 
de clients, un fitxer Access. 
 
Un cop s’ha assignat, si cal, el nou client el gerent de negoci cal comunicar-li que aquest ha sol·licitat 
una proposta per tal de poder iniciar la detecció i recollida de necessitats. Utilitzant la documentació 
facilitada per el client i les dades d’aquest es procedeix a la detecció i recollida de necessitats 
generant com a sortida d’aquesta acció un document Word de requeriments. Aquest document ens 
permet obtenir i concretar les dades com haurà d’esser la proposta a presentar, de forma que amb el 
contacte del client es definirà una data de presentació de l’oferta. 
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De forma similar a com s’ha fet anteriorment es farà de nou un briefing on el gerent de negoci, el 
comercial i els responsables d’aquests treballaran conjuntament per a generar un document, basat 
en la documentació de requeriments, que reflectirà que ha de contenir la proposta a presentar al 
client. Amb aquest procés ja es disposarà de suficient informació com per a determinar com serà la 
proposta del projecte i per tant aquesta s’enregistrarà al repositori com a tal, donant pas a la creació 
real d’aquesta. 
 
Crear oferta / proposta 
 
A continuació veurem el diagrama de flux de crear proposta, o oferta, on es pretén definir la 
proposta per el client i deixar-la llesta per a la seva posterior presentació al client. Com veurem la 
creació de l’oferta és una etapa força llarga i complexa respecte les anteriors ja que requereix de 
diversos perfils i d’informació del client per a completar-la amb èxit. Per una altre banda destacar 
que en el perfil consultor hi poden intervenir diverses persones, com a norma general, com a mínim 
el director de projecte tot i que no sempre ha d’ésser així. 
 
En primer lloc basant-nos en la documentació de briefing es classificarà la proposta a fer i caldrà 
veure si aquesta requerirà de condicions especials, per tant cal mesurar i determinar el grau 
d’innovació que requereix i el risc derivat d’aquest. Aquesta proposta requerirà d’un pressupost per 
a la seva realització que, el gerent de negoci, determinarà i crearà, permetent que des de l’àrea de 
consultoria es treballi en la realització d’aquesta. 
 
Així doncs des de consultoria es començarà per a definir una planificació i determinar si calen 
recursos auxiliars, normalment algun perfil tècnic com poden ser dissenyadors. Si calen recursos 
especials caldrà configurar un equip per a que desenvolupi la proposta. Utilitzant la documentació de 
requeriments, la de briefing i tota aquella informació que s’ha sol·licitat al client, o que aquest ha 
aportat, es desenvoluparà la proposta que es formalitzarà en un document de Word. 
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Aquest document Word, que conté la proposta, permetrà definir un pressupost de cost, recursos, 
marge i PVP del projecte que caldrà realitzar. Posteriorment es procedirà a desenvolupar la 
presentació de la proposta, si es requereix. Per una altre banda de forma paral·lela a la preparació 
del material de la presentació també caldrà validar les necessitats que s’han recollit del client, 
comprovant si els requeriments detectats són correctes i d’aquesta manera validant la proposta 
creada. 
 
Amb la validació de necessitats podrem determinar si la proposta creada s’ajusta als requeriments 
del client i per tant continuar a l’etapa següent, “presentar proposta” o bé cal realitzar una o diverses 
accions de revisió de la proposta, per tal d’arribar a definir un document on es plasmin les necessitats 
reals del client i per tant, definir les bases per a la realització d’un projecte per aquest. 
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Presentar al client oferta / proposta 
 
A continuació i un cop creada la proposta pel client cal presentar-la a aquest per a que la validi i 
poder continuar amb el procés comercial, per tal de poder obtenir una comanda. 
 
De forma similar a com s’ha fet anteriorment es procedeix a sincronitzar les agendes de les persones 
que han de visitar al client per tal de presentar la proposta que s’ha realitzat en l’etapa anterior. Així 
doncs es confirmarà l’hora, el lloc i els assistents a la presentació, tant per part de Nexe com per part 
de les persones responsables del client que han d’assistir a la presentació de l’oferta creada. 
 
Si s’obté una confirmació per part de tots els assistents a la presentació, aleshores des de Nexe es 
treballarà per a assegurar que es disposarà de tot el material necessari per a realitzar aquesta 
presentació amb garanties suficients, ajornant la presentació si aquesta no es pot realitzar a causa 
d’algun problema amb el material audiovisual. Si a causa de la falta de material o de la impossibilitat 
de confirmar la data de la presentació cal ajornar-la, aleshores s’inicia de nou el procés “presentar 
oferta” per tal de definir una nova data de presentació amb el client. 
 
Si pel contrari, s’ha pogut confirmar la data i els materials audiovisuals estan llestos i disponibles per 
el seu us aleshores es procedeix a presentar la proposta al client. Com a output de la presentació es 
recull en un document Word, l’informe de la presentació, les impressions del client i els acords als 
que s’ha pogut arribar, determinant d’aquesta manera el resultat de la proposta realitzada. Si 
aquesta no té possibilitats, és a dir, el client no hi està interessat o no és possible obtenir una 
comada sobre la proposta presentada per algun altre motiu aleshores es tancarà l’oportunitat de 
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En el cas que existeixin possibilitats de venda sobre l’oferta realitzada, aleshores caldrà veure si el 
client ens ha sol·licitat alguna modificació sobre aquesta o per el contrari està satisfet amb l’oferta 
presentada. En cas d’haver de realitzar alguna modificació sobre la proposta del client aleshores serà 
necessari tornar enrere i entrar de nou a l’etapa de “crear oferta”, on des de l’àrea de consultoria es 
procedirà a realitzar una nova proposta que satisfaci les noves necessitats o resolgui aquells punts 
que el client no ha considerat adequats realitzant de nou les etapes necessàries per a fer una nova 
presentació d’aquesta oferta. 
 
Finalment si el client ha considerat la proposta adequada es passarà a fer un seguiment d’aquest per 
tal de mantenir el contacte i monitoritzar l’oportunitat de venda amb aquest client. En el següent 
punt veurem “fer seguiment” que és l’última etapa que analitzarem. 
 
Fer seguiment oferta / proposta 
 
A continuació veurem l’últim procés de “aconseguir ordre de comanda” on des del departament 
comercial, amb el suport del gerent de negoci, es realitzarà un seguiment de la proposta presentada 
al client. 
 
En aquest cas es realitza un seguiment del client, definit un temps d’espera i contactant amb aquest 
per tal de obtenir informació sobre l’estat de la proposta presentada i conèixer l’interès d’aquest en 
realitzar una comanda. Aquesta etapa pot ésser força llarga requerint processos d’espera llargs i 
diversos contactes amb el client per tal d’obtenir feedback sobre les intencions d’aquest respecte 
l’oferta. 
 
En definitiva, en aquesta etapa s’analitza si el client està interessat en la compra d’un producte, 
avaluant si existeixen possibilitats de tancar l’oportunitat amb una venda i realitzant un seguiment 
sobre el client mentre aquest no accepta l’oferta i encara existeixen opcions a tancar la venda. Si el 
client no accepta l’oferta, és a dir, la proposta no satisfà les seves necessitats o expectatives 
aleshores es tanca el seguiment, i per tant, l’oportunitat deixant aquesta com a tancada sense venda. 
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En canvi si s’ha pogut arribar a bon port, el client ha acceptat l’oferta i aquesta es converteix en una 
venda, aleshores s’inicia el procés de “definir i planificar operació” on comença la materialització del 
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3.1.1.4.- Aspectes destacables 
 
Com hem pogut veure al llard de l’anàlisi dels diagrames de flux de les diverses etapes de 
“aconseguir ordre de comanda” la implicació de perfils comercials durant aquest procés és força 
menor que en cas anterior, tot i que el gerent de negoci hi participa activament la major part 
d’accions es gestionen des de l’àrea de consultoria ja que aquesta és la que ha de definir una 
proposta, de contingut tècnic, que satisfaci les expectatives i les necessitats del client. 
 
A més cal destacar un altre aspecte d’aquest procés empresarial de l’àrea comercial. Com ja hem dit 
en aquest cas els aspectes tècnics tenen una rellevància important i per tant les accions comercials es 
centren en contactar amb el client per a fer el seguiment de la proposta i determinar les dates de 
visites, trobades i presentacions amb el client per tal de poder realitzar la proposta. 
 
A més del comentat anteriorment, també cal destacar que en aquest procés ens trobem que de 
forma molt clara la majoria d’etapes d’aquest representen un treball intern, de Nexe, per a la 
preparació i la realització de la proposta interactuen amb el client per a obtenir aquella informació 
necessària per a poder crear una oferta adequada a les seves necessitats. Evidentment hi ha ocasions 
on a més amés d’aquest contacte d’extracció d’informació es treballa per tal de presentar al client 
una oferta, però la feina prèvia per a fer-ho és en gran mesura interna a l’organització. 
 
Com comentàvem abans de començar l’anàlisi d’aquest procés calia definir quin era l’àmbit 
d’actuació de l’àrea comercial, òbviament el procés “acció comercial” és completament 
responsabilitat de l’àrea comercial, en canvi “aconseguir ordre de comanda” te les responsabilitats 
força repartides entre l’àrea comercial, la de negoci, amb el gerent de negoci com a representat i la 
de consultoria, per aspectes més tècnics. 
 
Així doncs d’aquest procés podem determinar que pel que fa a les responsabilitats de l’àrea 
comercial podem delimitar en dos àmbits força diferenciats, que com veurem més endavant són els 
que caldrà donar suport amb una solució tecnològica. Com a primer aspecte tenim la definició 
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d’aquest client i el seu seguiment, és a dir, la introducció dins el sistema comercial per una banda i el 
posterior seguiment d’aquest, amb el que això significa. Així doncs el seguiment constarà d’estar 
atents al feedback que puguem obtenir d’aquest i per altra banda de la determinació de les dates de 
visites i trobades amb aquest per a detectar i recollir necessitats  i per a presentar la proposta. 
 
En segon terme també hi ha la responsabilitat d’obtenir informació, en essència són indicadors, de 
l’estat de la proposta, de les necessitats del client i de l’interès d’aquest per tal de poder determinar 
l’estat on es troba l’oportunitat de venda i les possibilitats d’aquesta, mantenint així un control de 
l’estat de la possible venda. Com podrem apreciar més endavant, aquestes responsabilitats es 
materialitzaran de forma més clara ja que amb el procés actual aquestes es troben de forma implícita 
en el funcionament de l’organització i la interacció del diversos perfils via la documentació que es 
transmeten entre ells. 
 
Així doncs, en el projecte que ens ocupa la gestió dels aspectes més tècnics, relacionats amb la 
realització de la proposta per part de l’àrea de consultoria, no estaran presents, obtenint-ne d’ells 
indicadors sobre l’estat de la venda i centrant-nos en els aspectes més comercials del procés deixant 




En aquest apartat, després de veure els processos empresarials de l’organització i concretament 
aquells que fan referència als aspectes comercials d’aquesta podem plantejar la problemàtica que hi 
ha actualment. Així doncs en aquest apartat veurem aquells aspectes del procés comercial que 
requereixen de treballs per a poder optimitzar el procés actual i resoldre aquelles febleses que hi ha 
actualment al procés. 
 
Respecte a les problemàtiques i febleses aquí detectades parlarem de dos tipologies, una primera 
que fa referència als problemes trobats en el procés actual i una segona que s’ha detectat 
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implícitament al procés com a resultat de les necessitats actuals de les persones que hi treballen 
diàriament. 
 
Sobre aquestes febleses detectades cal que, en primer lloc, definim l’origen d’aquestes ja que fins fa 
poc temps el procés actual era correcte per a Nexe i no generava cap mena de problemàtiques , 
essent el model adequat. Així doncs a causa del creixement de l’organització lligat a l’augment de 
volum de clients i de mida dels projectes el departament comercial ha implicat diversos perfils més 
en el procés comercial introduint noves persones al procés que han d’interactuar entre elles. A causa 
d’aquest augment de clients i per tant de tasques d’acció comercial el model actual de funcionament 
no satisfà les necessitats actuals, essent necessari un procés de canvi en l’àmbit comercial de 
l’organització. 
 
Com ha succeït en un gran nombre d’organitzacions aquest augment de volum empresarial ha 
generat que els aspectes de gestió comercial utilitzats fins el moment no fossin els adequats per a les 
circumstancies actuals provocant que aquelles febles que fins al moment no eren greus es 
convertissin en problemes que afecten al creixement de l’àrea comercial i a la seva flexibilitat. 
 
Així doncs en primer s’ha detectat que el model de gestió actual no ofereix aquelles necessitats que 
es demanen des de l’àmbit de la gestió de clients. En primer lloc podem trobar que el model actual 
no possibilita un flux d’informació prou àgil entre els diversos perfils veient-se obligats a dependre de 
eines ofimàtiques i de la compartició de fitxers o l’enviament de e-mails per a transmetre la 
informació del procés comercial entre les persones implicades. 
 
A més a més de la problemàtica de no disposa d’un model que permeti un flux d’informació més àgil 
entre les persones implicades en el procés cal disposar d’un entorn que unifiqui aquesta informació i 
sigui un punt de referència on trobar la informació dels clients. De forma anàloga, si aquesta 
informació està integrada en un entorn també permetrà que es pugui treballar amb l’històric de 
clients i les seves vendes per tal d’oferir un tracte més personalitzat. 
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Per una altre banda l’absència d’indicadors durant el procés fa que l’obtenció d’aquests es basi en la 
documentació obtinguda reduint substancialment el nombre d’indicadors del procés i generant que, 
la gestió, control i seguiment de les accions comercials sigui complex de forma que amb l’augment de 
volum comercial al model actual no permet obtenir el feedback necessari de forma senzilla requerint 
d’un sobreesforç per a detectar l’estat de les oportunitats. 
 
A més dels indicadors de cada client també ens trobem que l’obtenció de indicadors sobre l’estat i la 
salut del departament comercial respecte al nombre d’oportunitats tancades com venda, l’èxit dels 
projecte, el nombre de vendes o les previsions comercials no es poden obtenir de forma directa i 
requereixen d’un treball extra per part del responsable de l’àrea comercial. 
 
Així doncs el model actual no dona suport a les necessitats creixents del departament i no permet 
una gestió àgil i flexible de la cartera de clients i sobretot de les campanyes i les oportunitats de 
venda generades. Respecte a les campanyes cal dir que actualment el feedback obtingut d’aquestes 
és quasi inexistent de forma que no s’obtenen suficients indicadors d’aquestes per a poder avaluar-
ne adequadament el resultat. Evidentment des de l’àrea comercial s’estudia el resultat obtingut 
d’elles però no es disposa de prous indicadors com per a obtenir informació rellevant que permetria 
un anàlisi més profund de les accions comercials de l’organització. 
 
Per tant, a trets generals, a continuació definim aquells aspectes que es pretenen resoldre amb la 
realització d’aquest projecte. 
 
- Flexibilitat del departament comercial 
- Simplificació del flux d’informació 
- Centralització de la informació en un entorn 
- Obtenció de més indicadors 
- Millorar les eines de gestió departamental 
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Així doncs amb aquestes problemàtiques sorgeix la base per a la realització d’aquest projecte i la 
definició d’una solució que les resolgui. 
 
3.1.3.- Objectius i reptes 
 
De forma anàloga com hem tractat les problemàtiques de l’organització en l’àmbit comercial també 
cal parlar dels objectius i reptes que es presenten en l’àmbit comercial com a visió estratègica del 
departament per tal d’oferir una solució que pugui donar suport a aquells objectius que s’han 
plantejat des de la direcció de l’organització i possibiliti assolir-los. 
 
Així doncs, com a objectius comercials trobarem aquells que pretén donar suport als objectius 
estratègics de l’organització i per una altra banda aquells que el propi departament comercial pretén 
assolir com a resultat de l’autoanàlisi de l’estat actual. Mostrem a continuació els objectius i reptes a 
assolir des de l’àrea comercial. 
 
- Donar suport als objectius estratègics de l’organització 
- Obtenir els clients desitjats 
- Cerca clients per el nou model de negoci 
- Gestionar més eficientment el departament 
- Millor feedback dels resultats 
 
Un cop presentats els objectius també cal destacar que des de l’àrea comercial existeix la voluntat de 
mantenir el model actual, i per tant, també hem de definir uns altres objectius que reflecteixin la 
voluntat de continuïtat iniciada. 
 
- Mantenir el model de venda orientat al client 
- Créixer en clients 
- Mantenir els resultats d’èxit 
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Així doncs, per una banda es planteja el repte, pel departament comercial, de donar suport als 
objectius estratègics de l’organització, presentats en l’apartat anterior. De forma que, des de l’àrea 
comercial cal obtenir clients que permetin arribar a aquests objectius organitzacionals. De manera 
que cal realitzar un canvi en el departament comercial per a satisfer aquests objectius. 
 
En primer lloc cal veure que l’organització desitja oferir nous serveis orientats a la gestió de canvis en 
l’àmbit de les organitzacions realitzant projectes globals que tinguin un fort impacte dins d’una 
organització millorant els processos d’aquesta. Aquest objectiu afecta de forma directa l’àrea 
comercial, i per tant, és necessari reorientar alguns aspectes actuals, per a poder satisfer els 
objectius de l’organització, ja que aquest objectiu passa inevitablement a dependre de l’àrea 
comercial que és qui ha d’aconseguir els clients per a l’organització. 
 
Així doncs cal passar de la captació de clients que realitzen processos de canvi i formació en l’àmbit 
de departaments o àrees a clients, i per tant projectes, de canvi global dins l’organització. La cerca 
d’aquesta tipologia de clients requereix, per una banda, de major informació d’aquests i per una altre 
de contactes diferents als que es disposa actualment ja que per a poder realitzar un projecte de canvi 
global cal arribar a les persones responsables de l’organització, passant de perfils mitjos, els que 
actualment contactava Nexe, a perfils de més responsabilitats com poden ésser els directors generals 
o perfils similars. Aquests nous contactes que cal obtenir per assolir els objectius de l’organització 
requereixen d’un major esforç i de més temps per a poder obtenir algun resultat, ja que, donat que 
són perfils més elevats aquests solen estar més ocupats i ser més inaccessibles de forma que poder 
contactar amb ells i captar la seva atenció es molt complex. 
 
Per tant, el procés de trobada de contactes es torna més llarg i requereix d’un major control, a més a 
més d’indicadors per a la seva gestió donada la complexitat de la tipologia de projectes i de les 
persones amb les que cal contactar. 
 
En un altre àmbit cal parlar de la necessitat de la gestió departamental de l’àrea comercial on es 
busca poder disposar d’eines que permetin l’anàlisi de la salut del departament, a més de poder 
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obtenir major feedback sobre l’estat de les vendes i les oportunitats. Per una banda, es pretén poder 
analitzar els resultats obtinguts en les oportunitats de venda, campanyes filtrant per paràmetres com 
el client, la tipologia de projecte o similars. D’aquesta manera es disposaria d’una potent eina per a la 
gestió del departament i per a la pròpia avaluació i regulació, podent analitzar els resultats i conèixer 
en detall els èxits i les mancances per a orientar les accions comercial cap a un percentatge d’èxits 
més elevant millorant el resultat d’aquestes. 
 
També cal parlar d’aquells objectius que actualment s’han assolit però que cal mantenir. En primer 
lloc cal destacar el fet de que el model actual del departament està clarament orientat al servei del 
client i a l’atenció d’aquest, de forma que s’ofereix un tracte més personalitzat, aquest model de 
gestió de clients sorgeix de forma innata al tipus de serveis oferts des de Nexe, tot i que cal potenciar 
aquest aspecte, vital actualment, i continuar treballant per mantenir-se en aquest àmbit de treball. 
Així doncs, aquest objectiu de continuïtat determinarà en gran mesura la solució a aplicar a 
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3.2.- Alternatives disponibles 
 
Després de l’estudi que hem realitzat del procés de l’organització i de veure en detall aquells 
processos que afecten a l’àrea comercial cal veure quines solucions podem aplicar per a resoldre les 
problemàtiques plantejades i a la vegada donar suport als objectius que es pretenen assolir en 
l’àmbit comercial i també a nivell estratègic des de l’organització. 
 
Com hem vist, el model actual no satisfà les necessitats de l’àrea comercial i cal aplicar noves 
solucions per a donar suport a la gestió i el treball d’aquest de manera que caldrà valorar la situació 
trobada per a definir quina solució podem aplicar per a resoldre aquesta problemàtica.  
 
En primer lloc, parlarem del procés comercial actual, és clar que aquest requereix d’un redisseny per 
tal d’adaptar-lo a la nova situació de Nexe OLS, on el volum de clients ha crescut considerablement 
els últims anys, i per tant, ha afectat al departament comercial en volum de tasques a realitzar i 
també en les persones implicades amb ell. Si observem les problemàtiques i els objectius veurem que 
l’estructura general del procés actual, “acció comercial genèrica” i “aconseguir ordre de comanda”, 
pot satisfer les necessitats i els objectius del departament.  
 
El procés comercial actual està dividit en dos processos força diferenciats i a la seva vegada en etapes 
que desgranen l’objectiu a aconseguir en altres de petits i simples. Aquesta subdivisió està clarament 
definida i ofereix força flexibilitat definint la forma de treballar de l’organització, en aquest àmbit a 
més de poder determinar clarament els inputs i outputs de cadascuna de les etapes i el procés 
complert. Així doncs, si tenim en compte la problemàtica presentada no s’ha detectat cap problema 
de fons en el funcionament del procés general del departament sinó en aspectes relacionats amb la 
gestió i els fluxos d’informació, per tant podem determinar que el procés comercial estan 
correctament definit i es prou sòlid com per a no ser necessari redissenyar les seves etapes i acceptar 
l’actual com a vàlid. 
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En canvi si estudiem els aspectes més concrets d’aquest veiem que existeixen mancances i que el flux 
d’informació no és adequat, generant problemes de comunicació i pèrdua d’indicadors de l’estat del 
procés. Així doncs, ens haurem de centrar en cerca una solució que ens permeti millorar la situació 
actual per el que fa a la gestió de la informació de cadascuna de les etapes del procés, i per tant, 
resolgui la problemàtica i doni suport als objectius estratègics. 
 
És lògic que, donat que l’organització ha patit un fort creixement en volum de negoci i de clients que 
aquesta requereixi de noves eines que donin suport a la nova situació, és més, podríem trobar gran 
quantitat d’exemples d’organitzacions en situacions similars que han hagut de realitzar un procés de 
millora per a resoldre aquestes mancances del sistema d’informació. En el nostre cas, com hem vist 
anteriorment, trobem la causa de la problemàtica en la gestió de la informació de l’àrea comercial on 
les eines actuals, que fins ara havien estat adequades per a realitzar les tasques de gestió, ara no 
poden donar suport a les necessitats actuals degudes principalment al creixement de volum 
comercial de l’organització. 
 
Aquest creixement de l’organització ha generat que apareguessin un conjunt de problemàtiques i de 
necessitats no resoltes que fins ara no existien o simplement eren febleses del model de gestió de la 
informació utilitzat, que es salvaven amb solucions auxiliars. Així doncs el model actual, de gestió de 
la informació, basat, principalment, en una eina desenvolupada sobre Access i uns fitxers Excel que 
complementaven aquesta eina en dos punts, que ara no poden satisfer adequadament les 
necessitats de les persones implicades en el procés comercial. 
 
En referència als Excel podem dir que, a nivell funcional donen suport a la gestió de les dades 
d’empreses potencials, és a dir, aquelles que són interessants per el negoci i que poden convertir-se 
en clients de l’organització ja que satisfan uns criteris objectius preestablerts. Per una altre banda, 
també supleixen la gestió de les oportunitats de venda permetent, als responsables de l’àrea 
comercial, conèixer l’estat de les vendes, la previsió i el resultat d’aquestes. La resta de 
funcionalitats, principalment aquelles orientades a al gestió de clients i contactes, estan incloses dins 
l’Accés que hem comentat. 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Proposta 
Per tal de resoldre les necessitats actuals cal conèixer alguna solució que pugui donar suport a l’àrea 
comercial de Nexe però òbviament avanç d’entrar en la cerca de solucions cal determinar un criteri 
que ens defineixi que es el que caldrà cercar. Així doncs, en el cas de Nexe, hem vist que el model 
actual es resol amb un conjunt d’eines basades en les solucions d’ofimàtica de Microsoft que cal 
valorar si ens poden oferir alguna cosa més del que fan actualment o per el contrari es necessari un 
model basat en altres tecnologies. 
 
Com hem vist en l’apartat anterior, aquestes eines de gestió que hi ha actualment són força 
complexes i exploten en gran mesura les funcionalitats ofertes per les eines ofimàtiques de Microsoft 
arribant a oferir un marc de treball automatitzat i adaptat al entorn de l’organització. Així doncs, 
aquestes eines aprofiten al màxim les possibilitats que ofereix el model de gestió de la informació 
basat en eines ofimàtiques i podem determinar que aquest model no ens pot oferir massa més del 
que ha donat fins ara, és més, aquest model no ens permetrà resoldre aspectes com al simplificació 
del flux d’informació o la necessitat de disposar d’un entorn unificat per a la gestió de la informació. 
 
Per tant podem determinar que el model actual no pot resoldre allò que es demana des de l’àrea 
comercial, fent impossible integrar tota la gestió comercial en una sola solució i oferint un entorn 
integrat i de simple flux d’informació entre les persones implicades en el procés. Cal cercar una 
solució que permeti satisfer aquestes necessitats i a la vegada donar suport als objectius del 
departament que ens deixen veure que es cerca una solució que ofereixi alguna cosa i aporti valor 
afegit a la gestió de l’àrea comercial. Precisament aquesta necessitat de valor afegit en la gestió 
comercial és el que ens permet descartar el model actual, basat en eines ofimàtiques, i ens 
determina el tipus de solució a aplicar i per tant el model que és vol assolir. 
 
Si analitzem els objectius del departament comercial veiem que hi ha dos que ens determinen 
clarament el camí que volem que agafi la gestió comercial de l’organització, per una banda la gestió 
més eficient del departament i per una altre l’orientació del model de venda cap al client, aquests 
dos objectius són els que marquen aquest valor afegit que volem que assoleixi el departament 
comercial i que ens defineixen com serà la nova solució. De moment ens quedarem amb un dels 
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aspectes, orientació de venda al client, que ens defineix molt bé la forma de treballar de 
l’organització en referència als clients, essent aquests l’objectiu principal per sobre d’altres d’interns. 
 
La gestió comercial orientada al client és un dels pilars fonamentals per a poder disposar d’un 
departament comercial exitós que assoleixi els objectius i que el seu tracte amb el client es basi en el 
servei a aquest en comptes de en la venda indiscriminada de productes sense contemplar les 
necessitats reals del client. Així doncs si la solució que es proposa dona suport a l’orientació al client 
des de Nexe es podrà oferir un tracte més personalitzat i en definitiva s’augmentarà la satisfacció 
d’aquest amb els productes i serveis oferts. En resum, no hi ha dubte que un dels aspectes de valor 
de la solució haurà d’esser la gestió comercial orientada al client per poder assolir els objectius 
empresarials i tenir un departament comercial modern. 
 
Una de les filosofies o metodologies de treball comercial més coneguda és l’anomenada Customer 
Relationship Management, més coneguda com a CRM, sigles angleses de gestió basada en la relació 
amb els clients. Aquest model de gestió comercial defineix una estratègia de negoci basada en 
l’orientació al client, també coneguda com a “Màrqueting Relacional” que consisteix en basar el 
model empresarial i per extensió els aspectes comercials en oferir productes i solucions adaptades a 
les necessitats de cada client, l’atenció personalitzada i la fidelització com elements imprescriptibles i 
bàsics del negoci.  
 
Així doncs CRM té com a part fonamental la recopilació de la major quantitat possible d’informació 
del client per tal d’aportar valor a l’oferta i millorar la qualitat de l’atenció al client. Així doncs, es 
pretén oferir solucions, als clients, que s’adaptin perfectament a les seves necessitats basant 
l’estratègia del negoci en la satisfacció del client. 
 
Si comparem els objectius de Customer Relationship Management amb els del departament 
comercial veurem que les similituds són obvies i que per tant l’element de valor que es pretén assolir 
és basar la gestió comercial en la metodologia CRM. Cal matissar que com hem vist en l’anàlisi dels 
processos de l’organització i en la definició d’objectius el model comercial actual ja segueix aquesta 
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metodologia de gestió basada en el client i que de forma innata a l’organització està present a causa 
del tipus de projectes i serveis que s’ofereixen, treballant aquesta orientació al client des de sempre. 
 
3.2.1.- Solucions al mercat actual 
 
La solució proposada haurà de donar suport a la metodologia Customer Relationship Management i a 
la seva vegada adaptar-se a les necessitats de l’organització. Amb independència de si la solució final 
serà un producte comercial o bé es desenvoluparà a mida cal estudiar les possibles solucions que 
existeixen en el mercat per a poder determinar que és més interessant per a Nexe i a la vegada 
conèixer les diverses opcions disponibles. Donat que, com hem comentat, la situació de Nexe és 
força comuna podrem trobar diverses solucions que resolguin la problemàtica que s’ha presentat. 
 
Utilitzant com a premissa que requerim d’una solució que doni suport a la metodologia de gestió 
comercial CRM ràpidament trobarem que existeixen un conjunt d’eines etiquetades amb aquest 
nom, Customer Relationship Management, que precisament pretenen oferir una solució per aquelles 
empreses que la segueixen. Així doncs, en centrarem en l’estudi funcional d’algunes d’aquestes eines 
com a exemple de possibles solucions aplicables a Nexe. 
 
D’aquestes eines CRM, en podem trobar un gran nombre al mercat amb diversos enfocaments i 
funcionalitats. De totes elles existeixen algunes, que sota aquest nom, ofereixen solucions que no 
satisfan ni donen suport a la metodologia CRM, de forma que ens basarem en un estudi realitzat per 
CRMGuru l’any 2005 on es va entrevistar a més de 2500 clients i usuaris de sistemes CRM i a la 
vegada avaluant els 20 desenvolupadors de software CRM més importants. 
 
Tot i que aquest estudi és de l’any 2005 ens pot servir com a guia per a determinar alguns CRM 
interessants ja que la majoria d’ells continuen essent líders en el seu sector. Fer notar que alguns 
productes aquí presentats han estat comprats per altres corporacions que actualment encara els 
mantenen en actiu o han estat actualitzats per tal d’oferir més funcionalitats. Vegem la següent 
taula: 
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SOLUCIONS CRM COMPLETES 
 
Solucions CRM per a PYMES 
 
(Companyia) - Producte Puntuació Situació actual 
(Onyx) - Onyx Customer Management 72.3 vigent 
(Sage Group) - Sage CRM 71.4 vigent 
(Microsoft) – Microsoft Dynamics CRM 67.3 vigent 
 
Solucions CRM per a Grans Empreses 
 
(Companyia) - Producte Puntuació Situació actual 
(PeopleSoft Inc.) - PeopleSoft 66.3 
adquirit per Oracle 
Gener de 2005 
(Oracle Corporation) – Oracle CRM 66.2 discontinuat 
(SAP AG) – SAP CRM 65.1 vigent 
(Siebel Systems Inc.) – Siebel Sales 63.9 
adquirit per Oracle 
Setembre de 2005 
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SOLUCIONS CRM ESPECIFIQUES 
 
Solucions CRM per a Servei al Client 
 
(Companyia) - Producte Puntuació Situació actual 
(RightNow Technologies Inc.) – RightNow CRM Suite 76.2 vigent 
(Amdocs Ltd.) – Clarify CRM 63.1 vigent 
(Avaya Inc.) – Avaya Proactive Contact Management 62.5 discontinuat 
 
Solucions CRM per a Màrqueting 
 
(Companyia) - Producte Puntuació Situació actual 
(SPSS Inc.) – SPSS CRM 75.9 vigent 
(UNICA) – Unica 71.9 discontinuat 
(SAS Institute Inc.) – SAS Customer 69.0 vigent 
(Infor) – CRM Epiphany 66.4 vigent 
 
Solucions CRM per a Vendes 
 
(Companyia) - Producte Puntuació Situació actual 
(Salesforce.com Inc.) – Salesforce CRM 75.0 vigent 
(SalesLogix) – SalesLogix 69.5 adquirit per Sage 
(Pivotal) – Pivotal CRM 64.5 
adquirit per CDC 
Software 
 
Solucions CRM per a Gestió de Contactes 
 
(Companyia) - Producte Puntuació Situació actual 
(Symantec Corporation) - Act! 66.4 
adquirit per 
SalesLogix 
(Maximizer Software Inc.) – Maximizer CRM 66.1 redefinit 
(FrontRange Solutions USA Inc.) - GoldMine 62.8 redefinit 
   
 
Alguns dels productes aquí presentats han estat comprats, absorbits o integrats dins d’altres 
productes i corporacions. Un cas interessant és el dels CRM orientats a la gestió de contactes que 
independentment de Act! que es manté com una solució per a petites empreses en la gestió de 
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contactes la resta han estat redefinits i ofereixen solucions globals per a la gestió de departaments 
comercials, un bon exemple es GoldMine que ofereix una suite completa. 
 
Sobre la llista presentada anteriorment a continuació elegirem alguns productes CRM que ens 
ajudaran a conèixer les funcionalitats disponibles en aquest tipus de productes. Farem una selecció 
d’aquells que considerem més interessants com exemple per a conèixer les solucions proposades en 
el mercat. En primer lloc, elegirem dos productes comercials que exemplifiquen les solucions 
proposades des de les grans corporacions dedicades a la realització de solucions tecnològiques, 
aquests productes són un clar exemple de eines CRM que han estat desenvolupades amb molta cura 
i amb l’experiència d’un gran nombre d’organitzacions que les estan utilitzant com a solucions 
adequades per els seus departaments comercials. 
 
Així doncs veurem Oracle Siebel com a producte comercial que ofereix solucions CRM per a grans 
empreses i per una altre banda Microsoft Dynamics CRM com la solució oferta per Microsoft en 
l’àmbit comercial. Ambdues són força conegudes i de renom, de manera que les podem considerar 
com un referent en aquest camp i ens poden aportar important informació sobre els productes 
actuals en l’àmbit de solucions de negoci orientades a la gestió comercial. 
 
Com a complement a les dues anteriors també estudiarem les funcionalitats incloses en un altre 
producte comercial força important, que des de fa algun temps forma part dels líders del mercat 
CRM espanyol, SageCRM, una solució molt completa orientada a PYMES i que ha tingut força 
acceptació a nivell espanyol. Aquesta eina ofereix una nova visió, respecte les dues anteriors, 
mostren una solució orientada a les necessitats de petites i mitjanes empreses, sector on podem 
trobar Nexe. Per altra banda, haurem de tenir present, tot i que no l’estudiarem, que existeix una 
altre solució CRM de la companyia que desenvolupa SageCRM. Sage Group també disposa de 
SalesLogix un producte de gestió comercial orientat a organitzacions de volum i complexitat més 
gran que el seu germà petit, SageCRM, que en el nostre cas no serà tant interessant donat que es 
destina a organitzacions de major volum que Nexe. 
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A més d’aquestes tres eines presentades existeix un altre solució CRM força comuna i de renom que 
pot esser interessant conèixer, sobretot donat que s’ha implantat en el sector de la consultoria i 
d’empreses tecnològiques importants com Software AG per exemple. Per tant també analitzarem les 
funcionalitats presents en les solucions CRM de Salesforce.com una solució molt interessant, ja que 
com veurem disposa d’un bon nombre de funcionalitats molt interessants per a les gestió de les 
vendes d’una organització. Cal matissar que Salesforce.com ofereix diversos productes segons les 
necessitats podent adaptar-les a cada cas. 
 
Finalment també es desitja estudiar dues solucions que no apareixen a la llista anterior però que no 
poden deixar de banda. La primera d’elles, SugarCRM, un producte OpenSource amb diverses 
versions disponibles, una d’elles gratuïta, que ha crescut i evolucionat de forma notable, convertint-
se en un producte força estes, des de l’any 2005, quan encara estava en fase de desenvolupament, 
ens permetrà conèixer una eina madura que s’ha alimentat de les necessitats i peticions dels clients 
gràcies a una filosofia més oberta i participativa que la dels casos anteriors. Així doncs SugarCRM és 
un bon exemple de solució CRM basada en un producte que la companyia classifica com a 
Commercial Open Source. 
 
L’ultima solució que estudiarem destaca sobre les anteriors per el seu caràcter obert i basat en 
estendards OpenSource, un producte patrocinat per Open Source Strategies Inc. i utilitzat per algunes 
de les Fortune 500 corporations, desenvolupat per professionals amb la contribució d’una comunitat 
d’usuaris que utilitzen aquest projecte. Opentaps és una solució ERP + CRM, a més d’oferir alguns 
altres mòduls, que estan en constant creixement. Per el nostre cas només tindrem en compte 
aquelles funcionalitats de Opentaps que fan referència a la gestió comercial. És una solució 
interessant ja que ens permet conèixer un producte lliure. Llicencia HCL, Honest Public Licence 
basada en la coneguda llicencia GPL de GNU. 
 
Destacar que l’elecció de les solucions a estudiar satisfà dos criteris definits, en primer conèixer 
productes existents al mercat de diverses orientacions, i per tant funcionalitats, així veiem productes 
desenvolupats per a grans organitzacions, destinats a PYMES i a corporacions, orientats a vendes o a 
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l’atenció especifica del client. A més de conèixer productes oferts amb diferents filosofies de 
distribució i per tant de diferent concepció tecnològica que afecta a la seva utilització, com són de 
compra, sense cost, de codi obert i per analogia també de codi tancat, disponibles per a la instal·lació 
in situ, a casa del client, o d’accés completament remot, instal·lat en un equip del proveïdor del 






Oracle Siebel és un producte de la companyia de serveis tecnològics Oracle Corporation molt 
coneguda per el gran nombre de serveis i solucions tecnològiques que ofereix, aquesta companyia 
destaca per la seva excel·lent qualitat en productes relacionats amb les bases de dades essent els 
seus SGBDO un dels millors del mercat actual. En el moment de l’anàlisi el producte Oracle Siebel es 
troba a la versió 8.1.1. 
 
Sobre aquesta solució CRM de Oracle cal matissar que originàriament el producte va ser creat per la 
companyia de software Siebel Systems Inc. fundada l’any 1993 per Thomas Siebel dedicada a 
productes a desenvolupar productes de sales force automation, és a dir, orientats a la gestió i 
automatització de les vendes, arribant a assolir l’any 2002 el 45% del mercat de CRM. La companyia 
va ser comprada per Oracle Corporation el 12 de setembre de 2005. 
 
Aquest producte de la companyia Oracle, ofereix un conjunt de funcionalitats destinades a resoldre 
les necessitats de les organitzacions en l’àmbit de la gestió comercial, a més d’oferir funcionalitats de 
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venda bàsiques i automatització del servei també disposa, dins de la suite d’aplicacions Oracle Siebel 
Customer Relationship Management, de solucions orientades al suport de: 
 
- Gestió de vendes 
- Gestió de màrqueting 
- Integració de dades de clients 
- Contact Center i serveis 
- Infraestructura de Call Center 
- Autoservei i facturació electrònica 
- Gestió de productes i peus 
- Gestió de relacions amb partners o distribuïdors 
 
Dels àmbits d’actuació de Oracle Siebel analitzarem en detall les funcionalitats disponibles a gestió de 
vendes, gestió de màrqueting i integració de dades de clients. Com veurem més endavant, en 
l’apartat de la proposta, la integració de les eines CRM amb la resta de sistemes d’informació de 
l’organització és vital per a garantir l’èxit de la solució proposada i poder explotar les funcionalitats 
que permetran assolir, a l’àrea comercial, una gestió optima. 
 
Les funcionalitats disponibles dins d’aquest producte variaran segons la solució elegida depenent de 
les necessitats de l’organització que elegeixi aquesta solució. Així doncs, el producte esta compost de 
diverses aplicacions o mòduls, d’aquí el seu nom de suite, que s’instal·laran o no segons el que 
sol·liciti el client, existint diverses opcions de configuració dels mòduls que conformen aquest 
producte. Un exemple d’aquest es pot reflectir amb la gestió de màrqueting on hi ha disponible 
mòduls per a la gestió de campanyes i d’altres especialitzats en màrqueting per e-mail. En la següent 
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Gestió de comptes Gestió de comandes 
Gestió d’oportunitats Gestió del territori 
Metodologia de vendes Integració amb Aplicacions Microsoft 
Sales Forecasting  
 
Siebel Enterprise Sales Analytics 
 
Anàlisi de vendes Anàlisi d’èxit de vendes 
Anàlisis dels ingressos de vendes Anàlisi del flux de vendes 
 
Siebel Server Sync for Microsoft Exchange Server 
 
Sincronització amb Microsoft Exchange Sistema de sincronització Server-Based 
Plug-in per Microsoft Outlook Centralització de la informació de client 
Microsoft Outlook embeded to Siebel  
 
Siebel Mobile Sales 
 




Compartició de fitxers Missatgeria instantània 
Transferència de contactes de clients Espai d’equips 








Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Proposta 
Gestió de Màrqueting 
 
Siebel Campaign / Dialogue Management 
 
Gestió de campanyes Interactions centers 
Campanyes personalitzades Tasses de conversió 
Resultats de campanyes de e-mail Joint Marquting 
Sales Forecasting  
 
Siebel E-mail marketing 
 
Best practises ROI Relacions amb clients 
Real-time e-mail màrqueting Tases de resposta 
E-mail màrqueting process E-mail màrqueting comunications 
 
Siebel Events Management 
 
Events sobre ROI Estat de vendes 
Qualitat dels events de màrqueting Events de registre i pagaments 
Resultats el procés de màrqueting  
 
Siebel Marketing Analytics 
 
Efectivitat de campanyes  
 
Siebel Marketing Resource Management 
 
Gestió empresarial de campanyes  
 
Siebel Web Marketing 
 
Marketing Web Interactions  
 
 
De les funcionalitats presentades podem extreure que el producte de Oracle satisfà les necessitats en 
tres àmbits diferenciats a més d’oferir eines per a la integració amb altres sistemes o plataformes. 
Podem destacar que sobre les diverses àrees de treball ofereix eines destinades al treball operatiu, 
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és a dir, per a la manipulació diària de la informació. Per el cas que ens ocupa seria la gestió de dades 
de comptes i clients, oportunitats de venda i gestió de campanyes.  
 
En segon lloc, també ofereix eines per a l’anàlisi d’aquesta informació per tal que les persones que 
interactuen amb els clients puguin conèixer l’estat de les accions comercial i avaluar els seus 
resultats podent centrar el seu treball en aquells aspectes o clients que requereixen una atenció 
especial. En tercer lloc, existeixen un grup d’eines orientades a la presa de decisions i a l’estratègia 
sobre les que els responsables comercials, o de l’organització poden avaluar les previsions 
realitzades, els resultats obtinguts i d’aquesta manera planificar l’estratègia a seguir en els propers 
anys. 
 
Com a complement del que s’ha comentat anteriorment també hi ha disponibles diverses eines 
orientades a d’integració de la informació gestionada per el CRM amb altres sistemes de 
l’organització. Algunes d’aquestes eines són útils per a l’exportació i importació de dades provinent 
d’altres sistemes d’informació com podrien ser un ERP, un Business Inteligence o fins i tot des de una 
botiga virtual. La integració amb aquests sistemes serà molt positiva per el producte ja que podrà 
simplificar els fluxos d’informació i permetrà disposar de certa informació que es podrà explotar, 
amb objectius comercials, dins el CRM. Òbviament aquesta integració també afavoreix la resta de 
sistemes que es veuen involucrats aquest flux d’informació. 
 
Si observem les eines que ofereix Oracle Siebel ens trobarem en que hi ha un bon nombre d’elles que 
estan orientades a la integració i compartició d’informació entre la solució CRM i diversos productes 
de Microsoft, alguns d’ells inclús de plataforma mòbil, principalment aquells que gestionen e-mails, 
contactes i agendes. Aquestes eines aporten un valor afegit a la gestió comercial i a la simplificació 
de les tasques que aquests han de fer, provocant que les eines habituals de treball de les persones 
implicades en el procés comercial interactuïn directament amb l’eina CRM. Aquesta integració amb 
altres eines, ja siguin de Microsoft o no, fan que l’impacta sobre les persones implicades en l’àrea 
comercial sigui menor ja que aquestes poden seguir treballant, en gran part, amb les mateixes eines 
que han utilitzaven fins ara, interactuant amb el sistema CRM de forma directa. 
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Fer notar que aquest producte està pensat per a poder adaptar-se a un gran nombre de tipologies 
d’empreses, de models de negoci i de volums de venda donada la seva construcció modular. Oracle 
Siebel és un producte molt important en el mercat de solucions CRM sobretot en l’àmbit de grans 
empreses arribant a millorar substancialment els resultats de vendes d’aquestes. 
 




Microsoft Dynamics CRM, és un producte de la companyia de software Microsoft Corporation 
dedicada a la construcció de productes software i a serveis relacionats amb la tecnologia. Aquesta 
empresa fundada l’any 1975 per Bill Gates i Paul Allen amb seu a Redmond, Estats Units, és 
coneguda principalment per el seu sistema operatiu, Microsoft Windows i la suite ofimàtica Microsoft 
Office ambdós productes amb una quota de mercat al voltant del 90%. 
 
Ofereix una solució CRM dissenyada per a petites i mitjanes empreses i també per a departaments i 
divisions de grans empreses. La versió actual d’aquest producte es la 4.0 que ha madurat després de 
la implantació d’aquesta solució per part d’un gran nombre d’organitzacions. A continuació es 
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Planificació i gestió de campanyes Control del cicle de vida de campanyes 
Generació d’informes Gestió automatitzada 
Eines col·laboració màrqueting / vendes Integració total amb Microsoft Office 
Compartició d’informació  
 
Servei al client 
 
Gestió de cassos i interaccions Generació d’informes 
Gestió de productes i contractes Accés a productes 
Base de dades de coneixement Automatització de vendes 




Gestió de clients potencials i oportunitats Gestió via mòbil 
Gestió de comptes i contactes Accés a productes 
Gestió territorial Automatització de vendes 
Anàlisi de vendes Generació d’informes 
  
 
A nivell funcional l’eina CRM de Microsoft presenta una orientació una mica diferent a la de la 
companyia Oracle de manera que en aquesta eina es manté l’organització conceptual i la disposició 
d’algunes funcionalitats segons la versió elegida per el client però a diferencia de l’anterior s’ofereix 
més flexibilitat per els usuaris, oferint eines de control i anàlisi orientats als diversos perfils que hi 
interactuen i enfocats a la gestió operativa i al control basat en dashboards. D’aquesta manera 
s’ofereix de forma simple una eina d’anàlisi i control de l’estat de vendes  integrat amb les accions 
diàries del correu o l’agenda per exemple. 
 
Així doncs la solució de Microsoft, orientada a petites i mitjanes empreses, disposa d’un nombre de 
funcionalitats reduït però que satisfan completament les requeriments de l’àrea comercial. 
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SageCRM és un producte de la companyia Sage Group plc, una companyia fundada per David 
Goldman i Graham Wyle l’any1981 dedicada la realització de software per a comptabilitat de 
mitjanes i petites empreses. Durant l’any 2001 aquesta companyia va adquirir Interact Commerce Inc 
entrant al mercat dels productes orientats a les solucions de gestió de l’àrea comercial, CRM. 
 
Des de aleshores va entrar amb força al mercat dels productes CRM amb la seva solució per a petites 
i mitjanes empreses, SageCRM, que va complementar amb l’adquisició de SalesLogix com a solució 
per a la gestió de grans empreses i equips de treball en l’àrea comercial oferint un ventall molt ampli 
de solucions de gestió per els diversos àmbits de clients que puguin necessitar productes d’aquesta 
tipologia. Per una altra banda, destacar el seu èxit en el mercat espanyol, tant en eines de gestió 
comptable com en les anomenades eines CRM, on actualment és líder en petites i  mitjanes 
empreses gràcies a l’acceptació dels seus producte comptables i al gran nombre d’implantadors que 
ofereixen les seves solucions en l’àmbit geogràfic espanyol. 
 
Com en els cassos anteriors, el producte SageCRM està disponible en diverses opcions depenent de 
les necessitats de cada client, poden aplicar alguns mòduls extres que poden ésser interessants, com 
per exemple l’eina de màrqueting avançat o el destinat a la integració de la solució amb les altres 
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Automatització de la força de vendes 
 
Previsió i reporting Gestió d’ofertes i demandes 
Gestió de les oportunitats Optimització de la gestió del temps 
Construcció i seguiment de les relacions amb 
els clients 
Gestió d’accions massives 
Gestió de l’activitat comercial Accés “anywhere anytime” 
Gestió de territoris Dashboard personalitzat 
Integració amb Outlook Cerca avançada 




Gestió de campanyes Gestió de trucades sortints 
Gestió de refèrencies CTI 
Gestió de e-mails Reporting de campanyes 
Segmentació i grups  
 
Suport al client 
 
Gestió d’incidències Coneixement corporatiu 
Activitats i comunicacions Manual de bones pràctiques 
Informes Portals de clients 
Gestió del coneixement Escalat i notificació 
  
 
Com podem veure a la taula anterior ofereix un bon nombre de funcionalitats que són força similars 
a les ofertes per Microsoft Dynamics CRM, ja que es troben dins del mateix grup de mercat, tal i com 
es pot apreciar en la imatge de posicionament de productes situada al final del capítol. D’aquesta 
solució podem destacar que ofereix un conjunt de funcionalitats molt interessants en el camp de la 
gestió comercial, destacant per una banda aquelles que estan orientades a l’obtenció de reporting,  
ja que aquest producte ofereix un bon nombre d’aquests i força elaborades. Tot i que per a la 
realització d’un bon reporting és necessari una eina dedicada a tal fet, ja que ens permet recollir 
dades d’altres sistemes d’informació de l’organització i la creació de reports més complexos, una eina 
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senzilla integrada dins d’una solució CRM pot ésser molt útil per a conèixer els resultats de l’equip de 
forma immediata i senzilla. 
 
Per una altra banda les funcionalitats orientades al treball en equip, un aspecte vital per l’àrea 
comercial, ofereixen quelcom més dins de l’eina que simplifiquen el treball i la compartició 
d’informació entre els diversos perfils que intervenen en el procés comercial. 
 
Així doncs aquest producte és una molt bona solució, ja que ofereix totes aquelles eines que són 
imprescindibles per al gestió comercial, a més d’altre de molt útils, com el dashboard, per a la 
realització operativa de les accions comercials creant un producte molt ampli i complet a més de 
flexible per desenvolupament de les accions comercials. 
 
Recordar que a l’inicií de l’estudi funcional de les eines CRM s’ha comentat com a producte germà a 
SageCRM un producte destinat a empreses de gran volum empresarial, també de la companyia Sage 
Group plc anomenada SalesLogix. Aquesta eina s’ha reservat com una possible alternativa a 
SageCRM, un cop vistes les funcionalitats d’aquesta solució podem deixar de banda l’estudi de 





Salesforce és una empresa fundada l’any 1999 per Marc Benioff, un executiu de Oracle, aquesta 
organització dedicada a la creació de productes CRM, amb seu a San Francisco, Califòrnia ofereix 
solucions a la gestió de l’àrea comercial. 
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Aquesta organització ofereix una solució CRM de gran potencial basada en una plataforma pròpia, 
anomenada Force.com, que segueix el concepte arquitectònic SOA, Service Oriented Architecture, 
per tal de crear totes les seves aplicacions desenvolupades amb una API creada per el Salesforce, 
anomenada Apex. Aquesta plataforma pròpia permet desenvolupar aplicacions sobre un llenguatge 
propietari semblant a Java a més de incloure aspectes de tecnologies web, de recent implantació, 
com poden esser Ajax i Flex per a la part gràfica. Tota aquesta plataforma, Apex, permet, via API, la 
interacció del producte CRM amb d’altres sistemes d’informació de l’organització basats Java i .NET 
per exemple. 
 
Destacar que el producte de Salesforce esta únicament disponible On Demand, és a dir, el software 
CRM es troba en un servidor de la companyia fabricant, en aquest cas Salesforce, que és l’única que 
hi té accés físic. Per el que fa a l’organització client i els usuaris finals, aquests es connecten 
remotament a l’aplicació per a poder-hi treballar. A més a més la transferència d’informació entre 
l’eina CRM i d’altres sistemes d’informació es fa mitjançant WebServices oferts per Salesforce, d’aquí 
l’importància de l’API oferta, ja que és l’única, a més de la possible sincronització de la base de dades, 
de poder accedir a les dades enregistrades dins el CRM per part d’altres sistemes d’informació. 
 
A nivell funcional, aquest producte ofereix un gran nombre de funcionalitats, depenent de la versió 
contractada, que permeten millorar la gestió de l’àrea comercial de l’organització. Podem destacar 
que aquest producte és un dels líders dins aquest tipus de solucions, tenint un gran nombre de 
clients, tant entre grans corporacions, com poden esser en el sector tecnològic AMD, Motorola o Dell 
i en d’altres àmbits com Yamaha, Starbucks o Häagen-Dazs a més d’altre de molt menor volum 
empresarial, dins aquest grup podem trobar l’interessant cas de la Universitat de Navarra. 
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A continuació veurem les funcionalitats ofertes per Salesforce, un exemple de solució CRM basada en 
SOA que representa i abandera les solucions empresarials de Clour Computing, essent un dels seus 
punts forts per tal d’aportar un fet diferenciador sobte la resta de productes i donar valor a les 




Automatització de la força de vendes 
 
Gestió de comptes i contactes Gestió d’ingressos 
Gestió de les oportunitats Alertes del procés comercial 
Gestió d’activitats Integració de vendes amb tercers 
Gestió d’ebens Gestió de territoris 
Salesforecasting Ventes d’equips 
Catàleg de productes Comptes d’oportunitats 
 
Gestió de la relació amb socis 
 
Salesforce PRM  
 
Automatització de màrqueting 
 
Plantilles per e-mailing E-mails resposta automatitzats 
Seguiment de e-mails Generació de campanyes 
Correu electrònic massiu Integració de campanyes 
Gestió de candidats  
 
Gestió de documents 
 
Biblioteca de documents Notes i fitxers adjunts 
  
 
Gestió de contractes 
 
Base central de contractes  
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Asistencia i servei al client 
 
Gestió de cassos  Assignació automàtica de cassos 
Informe rendiment de cassos Portal web 
Gestió de coneixements Consola d’agent 
 
Anàlisi en temps real 
 
Informe estàndard Informe personalitzat 
 
CRM d’escriptori i mòbil 
 
Integració amb Office Apex Mobile 




Personalització senzilla Components personalitzats 
Fitxes personalitzades Formats de pagina personalitzats 
Sistema de traducció global  
 
Administració per empreses 
 
Controls de col·laboració de comptes Administració delegada 
Seguretat per registre / camp Control de col·laboració 
Administració per departaments  
 
Gestió de processos comercials 
 
Regles automatització flux de treball Múltiples processos comercials 
Tasques automatització flux de treball  
  
 
Així doncs Salesforce ofereix un conjunt d’eines, que de forma similar a com ho feien els productes 
anteriorment presentats, ens permeten realitzar una gestió optima del departament comercial. En 
aquest cas prima dos aspectes sobre la resta de solucions presentades. Per una banda, és una solució 
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basada en SOA i per una altre que aprofita tots aquells aspectes són més interessants i beneficiosos 
per a les organitzacions del Cloud Computing. 
 
Així doncs, funcionalment aquesta solució és molt completa, òbviament depenent de la versió i 
d’alguns paràmetres de configuració podrem disposar de més o menys funcionalitats, essent una 
solució adaptable a les necessitats de cada client que permet donar suport a les diverses tasques del 
procés comercial, tant en els aspectes operacionals com en aquells que donen suport  a la presa de 
decisions de la organització. Podem destacar que en aquesta solució esta orientada no només a 
l’aplicació de tècniques basades en CRM si no que pretén oferir un sistema complert 
d’automatització de les tasques comercials, i per tant del procés, que simplifiquen la seva gestió i 
traslladen gran part de la responsabilitat de control del procés a l’eina en lloc de les persones 
responsables, permetent que aquestes es centrin aquelles tasques més importants com són la gestió 






SugarCRM és un producte de la companyia SugarCRM Inc, amb seu a Cupertino, California, fundada 
l’Abril de 2004 dedicada a la realització d’una solució CRM que han classificat com a commercial open 
source, és a dir, un producte comercial, algunes de les seves versions requereixen d’una llicencia, de 
codi obert. SugarCRM és un producte web que esta disponible per a la seva utilització a la pròpia 
empresa o bé On Demand, de forma similar a com succeïa en el cas de Salesforce. Actualment es 
troba en la versió 5.1.0b. 
 
Aquesta solució CRM, és força similar, conceptualment, a la comentada anteriorment per el que fa a 
la seva construcció, segueix l’arquitectura SOA i el concepte e Cloud Computing tot i que en aquest 
cas també esta disponible per a la instal·lació dels equips del client i a diferencia del model de 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Proposta 
Salesforce el codi és obert de forma que el client, respectant les clàusules de la llicencia del producte, 
pot realitzar les accions que consideri necessaris per adaptar la solució a les seves necessitats, 
evidentment de forma similar a les altres eines també disposa d’una eina per a la customització de la 
solució per tal d’adaptar-la al procés comercial de l’organització. 
 






Anàlisi de màrqueting Evolució de les vendes 
Dashboard Perfils personalitzats 
Reports de cassos  
 
Automatització del màrqueting 
 
Campanyes multicanal Anàlisi de màrqueting 
Assistent de campanyes Gestió de Leads – clients potencials 
Màrqueting per e-mail Formularis Web-to-Lead 
 
Automatització de la força de vendes 
 
Gestió d’oportunitats Quotes & Contacts 
Gestió de contactes Plugin per Outlook 
Gestió de comptes Dashboards 
Forecasting  
 
Suport als clients 
 
Gestió de cassos Gestió d’incidències 
Entrada d’e-mails Portal per clients 
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Client d’e-mail Solucions per plataforma mòbil 
Gestió de projectes Gestió d’activitats 




Gestió d’equips Constructor de mòduls 
Control d’accés Carregador de mòduls 
Gestió de fluxos de procés Pagina d’inici 
Editor de etiquetes Dashlets 
Editor de camps Exchange Apps 
  
 
Com podem veure la solució de SugarCRM ofereix un bon nombre de funcionalitats per a la gestió 
del departament comercial. A més a més de les funcionalitats bàsiques de gestió de comptes de 
clients, contactes, oportunitats, leads i campanyes ofereix un conjunt d’eines dedicades a la 
visualització, mitjançant gràfiques, de l’estat del procés comercial a més de permetre realitzar 
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A més també disposa d’un conjunt d’eines orientades a la customització del software per a la seva 
adaptació al procés de l’organització i la integració amb altres sistemes externs a més de la 
possibilitat d’afegir mòduls extres, ja sigui propis o bé fets per a terceres parts. 
 
Funcionalment és una eina molt similar a les presentades anteriorment, oferint un fet diferencial de 
la resta permetent per una banda que els clients disposin dels codis font de l’aplicació i per una altre 
banda disposant d’una edició anomenada Community que no té cost de compra per els seus clients. 







OpenTaps és un producte basat en estendards OpenSource, patrocinat per Open Source Strategies 
Inc. i utilitzat per algunes de les Fortune 500 corporations, desenvolupat per professionals amb la 
contribució d’una comunitat d’usuaris que utilitzen aquest projecte. Opentaps és una solució ERP + 
CRM, a més d’oferir alguns altres mòduls, que estan en constant creixement. En el cas que ens ocupa 
ens centrarem en aquelles funcionalitats que donen suport a la gestió del departament comercial 
oblidant-nos de la resta. Aquesta solució és molt interessant ja que ens permet conèixer un producte 
lliure llicenciat amb HCL, Honest Public Licence basada en la coneguda llicencia GPL de GNU. 
 
 
De forma que a diferencia del que hem vist anteriorment aquesta solució, es completament oberta, 
tant en codi com en ús, essent lliure per als que la vulguin implantar dins l’empresa. Òbviament els 
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Gestió del catàleg de productes Integració amb eines de reporting 
Gestió d’e-mails Sincronització amb Outlook 
Gestió de Partners Sincronització amb disp. mòbils 
Gestió d’equips de vendes Integració amb VoIP 
Resultats de clients Gestió de campanyes 





Com podem veure el mòdul CRM d’aquesta eina ofereix aquelles funcionalitats que hem vist que són 
necessàries per a la gestió del departament comercial, com a punt negatiu fer notar que no ofereix 
funcionalitats extres que poden ésser molt interessants a l’hora de fer una bona gestió de l’àrea 
comercial. El seu punt fort recau en la integració amb la solució ERP i amb la possibilitat de disposar 
d’algues eines d’altres mòduls que poden ésser molt interessants per a l’àrea comercial. 
 
En conclusió, hem vist sis solucions CRM del mercat actual que representen la tendència actual i les 
funcionalitats disponibles en una eina d’aquestes característiques. Totes elles destaquen d’altres per 
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la seva importància al mercat de les solucions CRM a més a més d’ésser un exemple de diverses 
filosofies tant en aspectes de construcció i distribució de la solució com de model de gestió de la 
cadena de clients. 
 
De forma general totes ofereixen un conjunt de funcionalitats molt similars que pretenen donar 
suport a la gestió de clients de les organitzacions, tot i això en aspectes més concerts, funcionalment 
parlant, disposen d’eines de suport a la gestió força diferents i orientades segons la visió de cada cas 
per tal de donar suport a una tipologia d’empresa determinada. En el gràfic que es mostra a 
continuació, extret de la documentació de Microsoft Dynamics CRM es presenta gràficament una 
classificació de les solucions CRM segons diversos paràmetres com el volum de vendes de la solució 
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En aquest gràfic podem apreciar com apareixen totes les solucions estudiades, a excepció de 
OpenTaps ja que es considerada una solució mixta, ERP + CRM, i podem veure la seva posició al 
mercat que fa patents aquestes diferencies d’orientació de la solució que comentàvem en el paràgraf 
anterior. Així doncs com Microsoft Dynamics CRM, Oracle Siebel i Salesforce són solucions de 
caràcter molt similar amb un enfocament molt semblant, encara que funcionalment la solució de 
Microsoft queda una mica endarrere de les altres dues sobretot en el fet que ofereixen una solució 
molt complerta en aspectes com l’automatització de la força de vendes i la gestió estratègica de 
l’àrea comercial i de màrqueting. 
 
Per el que fa a SugarCRM i SageCRM, les dues es troben dins el mateix sector de mercat, oferint unes 
solucions molt semblants, a diferencia de les anteriors aquestes no estan tant orientades a la gestió 
estratègica i no disposen d’eines tant complertes com les anteriors en l’automatització de la força de 
vendes, en aquest aspecte Microsoft Dynamics CRM estaria més propera a aquestes dues. Per una 
altra banda tot i ésser solucions orientades a un mercat similar l’orientació funcional de les dues és 
força diferent ja que SageCRM enfoca gran part de la gestió comercial cap a una estructura de relació 
entre els participants en l’acció comercial en petites responsabilitats de treball, pensant en un equip 
comercial descentralitzat i força gran. Aquest fet lliga amb el fet que ofereix un bon nombre d’eines 
orientades a la gestió de call center i d’accions massives d’acció comercial. 
 
Com hem comentat SugarCRM i SageCRM són solucions molt properes, en aspectes de mercat, però 
són equiparables en molts aspectes a la solució CRM de Microsoft per el que fa a les dues anteriors 
també podem trobar similituds. Per exemple Salesforce, en dues de les seves versions, és 
equiparable a les tres anteriors, fins i tot conceptualment s’ha considerat que competeix en alguns 
sectors del mercat amb SugarCRM, en aquells que requereixen una solució per un grup comercial no 
excessivament gran amb unes necessitats orientades a la gestió operativa i al coneixement i control 
dels indicadors de l’estat de vendes, deixant en un segon terme els aspectes més estratègics, que no 
tenen el mateix sentit en una organització on el volum de vendes no és excessivament gran i 
l’estratègia de vendes es molt propera a la de l’organització,  avaluant resultats de forma conjunta. 
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Així doncs, donat que coneixem funcionalment algunes eines CRM, les de més rellevància al mercat 
actual, i també la seva posició per el que fa a les necessitats que satisfan podem passar a determinar 
quina serà la solució elegida per a Nexe segons els objectius i les problemàtiques que es pretenen 
assolir la proposta més adequada per a Nexe. En el següent apartat composarem aquesta proposta 
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3.3.- Solució a aplicar 
 
En els dos apartats anteriors hem conegut el procés empresarial de l’organització i hem vist en detall 
els aspectes relacionats amb el procés comercial treballant com funciona actualment i extraient 
aquelles problemàtiques hi ha actualment a més de definir els objectius de l’àrea comercial com a 
conseqüència de l’autoavaluació i també com a resultat de l’estratègia planificada per a la 
l’organització. 
 
En base a aquesta informació hem pogut determinar que Nexe necessita d’una solució que doni 
suport a l’estratègia de l’organització i resolgui les problemàtiques plantejades per tal de poder 
afrontar el reptes de futur i assolir-los. Aquesta solució passa per la introducció d’una eina que 
satisfaci les necessitats de l’àrea comercial i li doni suport per tal de simplificar el procés actual. A 
més de forma independent a la solució final a aplicar a l’organització hem pogut determinar que 
l’eina a introduir dins l’organització ha de representar i donar suport a tots aquells aspectes que 
representen la gestió empresarial, i en particular, comercial, dins el concepte de CRM com a base 
sobre la que construir el nou departament comercial utilitzant com a base el model actual. 
 
Sobre les solucions CRM hem parlat en l’apartat anterior i hem pogut veure alguns exemples des de 
el punt de vista funcional, treballant diverses solucions de diverses tipologies que ens han ajudat a 
tenir una visió del que hauria d’esser una solució CRM per a una organització com Nexe. Així doncs 
arribats a aquest punt, coneixent la tipologia de solució a aplicar i havent estudiat diversos exemples, 
estem en situació per a definir una solució adequada per a l’organització. 
 
En aquest apartat es presentarà una proposta de solució per a Nexe que satisfarà els requisits trobats 
i donarà suport a l’àrea comercial a més d’esser la base sobre la que construir un departament 
comercial modern i flexible que pugui créixer i assumir els reptes proposats des de l’organització. 
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Prèviament a la presentació de la proposta, i per tant de l’elecció de la solució a aplicar dins 
l’organització definirem un conjunt de requisits funcionals i no funcionals extrets de diverses fonts en 
base a la informació obtinguda. Per a la recollida de requisits i necessitats de Nexe s’han realitzat 
diverses reunions de recollida d’informació per tal de composar un marc sobre el que poder 
determinar com haurà d’esser la solució final. A continuació es presenta la metodologia utilitzada per 
a la recol·lecció de la informació necessària. 
 
3.3.1.- Recollida de requisits 
 
Per a la recollida de requisits i cerca de necessitats de l’organització respecte a l’àmbit comercial s’ha 
establert una metodologia per tal de captar aquelles necessitats que cal satisfer amb la solució a 
introduir a l’organització. 
 
En primer lloc s’han establert diverses reunions amb les persones responsables de l’organització, en 
l’àmbit tecnològic i comercial, per tal de recollir la informació necessària sobre el funcionament de 
l’organització i el conjunt de sistemes d’informació que existeixen com a futures fonts de 
d’informació, tant d’entrada com de sortida de la solució a implantar. 
 
Aquestes reunions de recollida de necessitats, en la planificació del projecte podem veure com s’han 
planificat temporalment, fan possible que s’obtingui la informació necessària sobre les eines actuals i 
per tant sobre la forma de treball de l’organització. 
 
Posteriorment s’estableix un nou cicle de reunions amb el responsable comercial i les persones 
implicades en el procés comercial, per tal d’obtenir informació sobre les febleses i problemàtiques 
actuals a l’organització com a segon conjunt de necessitats que cal resoldre i que actualment no 
estan resoltes per cap de les eines que s’utilitzen a l’organització. A més aquestes reunions dirigides 
permeten que les persones implicades responguin un petit qüestionari sobre les seves necessitats i 
expectatives per a la introducció d’un nou entorn de treball. 
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En aquest punt destacar que aquestes reunions a més de tenir una funció de recollida de requisits 
també permet treballar dos aspectes vitals per a l’èxit de la solució proposada i són la implicació 
directa en la definició i posterior selecció de la solució a introduir en l’organització i la detecció de 
necessitats especifiques de cada perfil implicat. Així doncs aquestes reunions permeten implicar més 
persones en el procés de definició de la solució permetent que aquestes puguin opinar i presentar 
allò que consideren interessant i necessari per el seu treball diari a més de permetre que aquestes 
entrin en el procés de decisió fent-se seu el projecte de millora generant una millor acollida de la 
solució ja que s’ha generat a partir de la participació dels diversos perfils de l’organització. 
 
Per una altre banda dins el conjunt de reunions amb les persones implicades en el procés no podem 
oblidar que el responsable comercial, que liderarà el projecte d’implantació, pren una important 
funció dins els procés essent el responsable d’impulsar el projecte dins la seva àrea donant suport i 
validant la recollida de necessitats, ja que trobant-se en una situació privilegiada, coma director 
comercial, pot aportar molta informació i oferir una visió més global de l’àrea comercial i per tant de 
com ha d’esser la solució final que ha de donar suport al seu departament. 
 
Per una altre banda no ens podem oblidar que en aquestes reunions de recollida d’informació també 
hi inclourem les dues persones responsables de l’organització. Una d’elles com a implicat en el 
procés comercial, essent necessària la seva validació de la solució i per una altre banda, l’altre 
responsable, essent la persona encarregada de la gestió de la informació de clients i comptes, que 
actualment es troba en una base de dades Access, com a referent per al tracte de la informació, el 
traspàs d’aquesta a la nova eina i la integració amb la resta de sistemes de l’organització. De forma 
complementaria a les dues dels perfils responsables també cal tenir present que les trobades amb el 
responsable de l’àrea de producció, que a la seva vegada és l’encarregat de les solucions 
tecnològiques de l’organització, permetran determinar quina és la solució més adequada, 
tecnològicament parlant, i establir l’abast del projecte a realitzar. 
 
Així doncs, en base a la informació recollida de les diverses reunions realitzades es poden extreure un 
conjunt de requisits que podem formalitzar en la llista que es presenta a continuació. 
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3.3.1.1.- Requisits funcionals 
 
Vegem a continuació una llista de requisits recollida que la solució final ha de poder resoldre i 
satisfer. Com veurem posteriorment aquesta llista de requisits, en aquest cas funcionals es ajudaran 
a determinar la solució que aplicarem per a resoldre les problemàtiques presentades anteriorment. 
 
- Gestió de empreses i contactes 
- Importació de dades de referències potencials 
- Gestió d’oportunitats de venda 
- Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 
- Històric d’oportunitats 
- Registre de visites, accions de contacte amb el client 
- Registre de resultats i dades obtingudes del client 
- Generació de campanyes 
- Campanyes per e-mail 
- Campanyes per a correu convencional 
- Generació de llistes de contactes personalitzades 
- Eines de generació de reporting 
- Control d’accés d’usuaris 
- Definició de rols per a la visualització d’informació i assignació d’aquesta a persones 
- Eines d’adaptació del perfil d’informació 
  
Els requisits extrets de les reunions , l’anàlisi del procés comercial, les problemàtiques trobades i els 
objectius plantejats ens permet presentar la llista anterior on podem veure quines són les necessitats 
funcionals de l’organització respecte a l’àmbit comercial. Si analitzem aquests requisits podem 
apreciar que són força genèrics i que la majoria d’ells són comuns en l’àmbit de la gestió comercial 
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Òbviament cadascuna de les necessitats presentades, que la solució CRM haurà de satisfer 
funcionalment, requeriran que aparegui una informació concreta que no és igual en totes les 
organitzacions però si força comuna entre elles, així que entendrem que la solució elegida haurà de 
poder esser prou flexible i adaptable com per a permetre que aquestes dades siguin manegades per 
l’eina CRM, fet que ja hem vist que les solucions CRM que analitzarem tenen en compte i per tant 
permeten adaptar de forma relativament senzilla. 
 
Per una altre banda també hem de considerar que ja que els requisits no s’han presentat de forma 
formal no coneixem alguns aspectes en detall essent necessari un diagrama de casos d’us per a la 
seva definició formal. En el nostre cas entenem que les diverses solucions poden satisfer, en major o 
menor mesura, els requisits presentats seguint un conjunt d’accions diferents i per tant implementat 
cadascuna de les funcionalitats de forma diferents i molt probablement amb un cas d’us similar però 
no idèntic, així doncs en el nostre cas ens centrem en si la solució dona suport, de forma generica, al 
requisit recollit en les reunions. 
 
Sobre els requisits anteriors podem fer notar que es centren en tres grans àmbits funcionals que 
podem separar com, gestió de clients, gestió comercial i aspectes complementaris. Els requisits 
relacionats amb la gestió de clients expressen les necessitats sorgides en base a la gestió de la 
informació dels clients, com poden esser, el nom de l’empresa, les dades de contacte, dades sobre el 
seu volum empresarial i d’altres relacionades amb el negoci d’aquesta, a més de les dades de les 
persones de contacte de l’organització, essent necessari poder enregistrar aquesta informació per a 
esser consultada i utilitzada en diversos processos i etapes de l’acció comercial. Tota aquesta 
informació representa la base d’informació primària i més important del client, i per tant també un 
dels puntals de l’àrea comercial i per extensió de l’organització, que engloba tot allò que cal conèixer 
per comunicar-se amb el client sobre el que es realitzaran accions comercials, sense aquesta 
informació enregistrada i gestionada de forma adequada es fa impossible una correcta interacció 
amb el client, en el nostre cas empreses. 
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Per una altre banda la informació relacionada amb la gestió comercial, la podem trobar representada 
en el nostres requisits com la gestió d’oportunitats, campanyes i visites. Aquesta informació es basa 
en les dades del client i representa tota aquella informació que fa referència a les campanyes, les 
oportunitats de venda i les accions comercials que s’han realitzat sobre una compta de client, essent 
aquesta la que interessa particularment a l’àrea comercial i que per el cas del CRM és la base per a 
una bona gestió i fidelització del client cap a la nostra organització, essent una eina molt poderosa si 
s’explota adequadament de forma que en el cas de Nexe volem capturar-la i tractar-la, ja que fins ara 
aquesta no era aprofitada adequadament, per tal de millorar l’experiència del client segons 
estableixen les regles de l’aplicació de la metodologia de gestió empresarial CRM.  
 
Finalment també trobem que en els nostres requisits apareixen referències a funcionalitats 
d’aspectes complementaris que mostren el interès de disposar d’eines per a la generació d’informes 
o l’anàlisi del client, essent aquestes les eines que ofereixen un valor extra a la solució i permeten 
explotar de forma senzilla la informació recollida com a indicadors de l’estat de les vendes a més 
d’esser un input per a la creació i definició de noves oportunitats i campanyes segons l’anàlisi dels 
resultats anteriors. Aquestes funcionalitats són interessants de cara a l’auto avaluació de l’estat de 
l’àrea comercial i dels cassos particulars d’oportunitats de cada client. 
 
Així doncs aquests requisits representen la necessitats de gestió de dades de client, enregistrament 
de la informació de les accions comercials d’aquets i el posterior anàlisi per a conèixer els resultats 
de les accions comercials, indicadors de l’estat comercial, i la posterior realització d’accions 
orientades a millorar l’experiència dels clients i per tant dels resultats. En conclusió representen les 
necessitats detectades en el procés comercial de l’organització i per tant allò que haurà de 
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3.3.1.2.- Requisits no funcionals 
 
Per una altre banda veurem a continuació un conjunt de requisits no funcionals recollits des de Nexe 
que cal que la solució final satisfaci.  
 
- Baix cost d’adquisició 
- Facilitat d’auto implantació 
- Facilitat d’integració amb altres sistemes d’informació 
- Solució web 
- Entorn fàcilment usable 
- Integració amb eines Microsoft (Office) 
- Access multi plataforma 
- Accessible des de fora de l’organització 
- Interès en futur accés des de plataforma mòbil 
- Informació en Base de dades Oracle 
- Disponible per a instal·lació en equip propi 
 
Respecte als requisits no funcionals, pretén documentar aquells aspectes que ha de satisfer la nostra 
solució en aspectes diversos no relacionats amb les funcionalitats disponibles si no en altres 
característiques que interessen des de l’organització per tal de composar una solució adaptada a les 
necessitats actuals i futures de Nexe. 
 
Veiem que s’ha demanat des de l’organització que el cost d’adquisició de la solució, entenent per 
cost d’adquisició aquell que és necessari per tal de disposar del producte, ja sigui per tal d’instal·lar-
lo en un equip o per a accedir a ell, en alguns cassos pot significar la compra d’una llicencia anual, 
fins i tot dependent del nombre d’usuaris del sistema. Així doncs el cost d’adquisició ha d’esser baix 
ja que s’entén que l’organització no disposa de recursos econòmics com per a fer una gran inversió 
en el projecte CRM, a més cal considerar que s’espera que d’aquest projecte el ROI, Return Of 
Investment, que tractarem més endavant, no representi un problema per a la seva recuperació i per 
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tant cal pensar que donat el volum de vendes de Nexe, una gran inversió en el projecte CRM seria 
molt complexa de recuperar i no respondria a la tipologia d’empresa en la que estem realitzant 
l’estudi. 
 
Relacionat amb els aspectes del cost d’adquisició també cal considerar que un altre cost important 
del projecte és el procés d’implantació de forma que s’espera que es pugui implantar el projecte des 
de la pròpia empresa, sense la necessitat de contractar un implantador extern, reduït 
substancialment aquest cost al mínim necessari, d’aquí la necessitat d’establir una solució que 
permeti la implantació i la connexió amb la resta de sistemes des de la pròpia empresa. 
 
També s’han establert altres requisits que pretenen documentar aspectes d’usabilitat i accés, 
establint una solució que ofereixi una interfície agradable i simple per el seu us per a usuaris que 
requereixen d’una eina senzilla i àgil per el seu us diari. A més també és desitja que la solució sigui 
accessible des de qualsevol plataforma i des de qualsevol lloc, no només des de la xarxa de la pròpia 
organització, inclòs des de plataformes mòbils ja que és interessant de cara al futur poder accedir des 
d’un dispositiu com un telèfon mòbil per aquelles persones que tenen una gran mobilitat a causa de 
les seves tasques en el camp de la cerca i visita de clients. 
 
Respecte aspectes tècnics és interessant poder disposar de la informació en una base de dades 
Oracle, donades les seves característiques i prestacions, a més d’esser actualment el SGBD que s’està 
usant a l’organització per algunes eines internes. Es desitja que la solució pugui instal·lar-se en un 
equip de l’organització per tal de tenir un millor control sobre la informació que s’emmagatzema i 
poder accedir a la base de dades de forma simple per a fer-ne copies i sincronitzacions amb altres 
sistemes, aquesta decisió respon a un aspecte econòmic, cultural de l’organització i pràctic en alguns 
aspectes de gestió. 
 
Finalment fer notar que s’ha definit que interessa poder sincronitzar o integrar la solució dins les 
eines ofimàtiques de Microsoft ja que aquestes són les utilitzades a l’empresa actualment com a font 
de generació d’informació. Una d’elles, el gestor de correu Microsoft Outlook, actualment és la base 
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de les comunicacions amb els clients i de la planificació d’accions comercials, essent necessari 
sincronitzar aquesta amb el gestor d’activitats de la solució CRM per tal de poder aprofitar els 
avantatges que ofereix aquesta solució en aspectes de control del flux del procés comercial 
conjuntament amb els avantatges que ofereix la aplicació de Microsoft com a eina de gestió de 
comptes de correu i  activitats. 
 
En base als requisits que s’han detectat podem determinar quina és al solució a aplicar a 
l’organització. Tal i com s’ha vist fins el moment la solució a aplicar ha de satisfer el concepte de 
CRM, de forma que la nostra solució haurà de donar suport a la metodologia de treball que estableix 
el concepte de Customer Relationship Management. 
 
Prèviament a la definició de la solució elegida caldrà determinar si la solució a introduir a 
l’organització serà feta a mida o per el contrari serà un producte ja construït que pugui esser 
customitzat per a poder adaptar-lo a l’organització. Tal i com s’ha vist en l’estudi de les solucions que 
existeixen al mercat , per a resoldre les problemàtiques de Nexe, existeix un gran nombre de 
solucions molt elaborades que estan orientades precisament a resoldre i donar suport als reptes 
actuals de Nexe. Aquestes eines implementen les funcionalitats necessaris per a donar suport al CRM 
com a concepte de gestió empresarial i comercial. 
 
En el nostre cas els requisits funcionals i les problemàtiques que es pretén resoldre tenen cabuda 
dins de les eines que hem presentat anteriorment, de forma que seria adequada la introducció d’una 
d’elles a l’organització com a solució per a l’àrea comercial. Per una altre banda també podem 
contemplar la realització d’un projecte a mida que construís una solució similar a les vistes adaptada 
a Nexe, si optéssim per elegir una solució a mida ens trobaríem com a benefici principal que podríem 
construir una eina completament adaptada a les necessitats de Nexe però si mirem els aspectes 
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En primer lloc sorgeix el plantejament que un projecte a mida d’aquesta envergadura pot esser força 
costos, tant econòmica com temporalment, i requerirà de perfils tècnics especialitzats en diversos 
camps per a poder construir una eina usable, funcional i correcta, essent molt interessant disposar 
de persones amb experiència en aquest sector per a poder construir una bona solució que pugui 
perdurar en el temps dins de l’organització. En segon lloc veiem que per la pròpia naturalesa dels 
projectes tecnològics de gran envergadura la madura es un factor clau per a disposar d’una solució 
estable i sense errors, de forma que caldria un esforç important en aquest camp per a que la solució 
a mida disposes del mínim d’errors, tant de concepte de construcció com de desenvolupament. 
Òbviament el manteniment de la solució requeriria d’una continuïtat en el l’equip de construcció i 
d’un cost afegit a la pròpia construcció per tal d’oferir una constant renovació i adaptació i d’aquesta 
maneta no deixar l’eina obsoleta al cap de poc temps i mantenir-la vida. 
 
Així doncs aquests fets innats en la construcció d’un projecte tecnològic representen que s’hauria de 
poder disposar d’un equip que construís la solució, la valides i en fes el posterior manteniment amb 
el cost que això suposo si es pretén obtenir una solució madura, estable i que perduri en el temps. Els 
inconvenients d’una solució a mida per el cas de Nexe són més que els avantatges trobats, de forma 
que podem determinar que és molt més adequada la introducció d’un producte ja construït ja que a 
més a més d’evitar haver de disposar d’un equip pendent de la solució construïda ens ofereix un bon 
nombre d’avantatges. 
 
Així doncs la introducció d’una solució comercial permetrà disposar d’una eina complerta i madura 
que ha sofert diverses millores després del seu ús en moltes altres organitzacions, que esta en 
constant creixement i manteniment oferint de forma regular noves versions i actualitzacions del 
producte. Per una altre banda aquesta solució disposarà d’eines, com hem vist, que donaran suport  
ales tasques pròpies del CRM i que a la vegada milloraran l’experiència dels usuaris i simplificaran la 
seva feina, integrant la solució amb altres eines, per exemple. 
 
Òbviament una solució comercial també presenta alguns problemes que cal afrontar per a que la 
solució elegida sigui la més adequada per a l’organització. Així doncs ens trobem en que la solució 
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elegida es difícil que satisfaci tots els requisits i que tot i satisfent-los poden aparèixer punts on 
aquesta no s’adapti a l’organització i calgui realitzar algunes tasques per a poder adaptar-la i 
integrar-la dins l’organització, tant funcionalment com per a la integració amb la resta de sistemes 
d’informació de la organització. 
 
Així doncs deixem en mans de l’estudi la responsabilitats de seleccionar una solució que s’adapti a 
l’organització o que pugui esser adaptable a aquesta i satisfaci els requisits establerts de forma que si 
s’ha fet un bon anàlisi dels requisits i una selecció adequada de la solució aquesta podrà esser 
adaptada per el seu ús a l’organització. Cal matissar que la introducció d’una solució CRM dins de 
Nexe requerirà d’alguns canvis en el procés comercial de l’organització, essent un fet interessant i 
necessari per tal de poder resoldre algunes de les problemàtiques que s’han presentat en els últims 
temps. Més endavant podrem veure el diagrama de flux que haurà d’assolir l’organització un cop 
introduïda la solució.  
 
3.3.2.- Determinació de la solució 
 
Com hem vist en l’anterior apartat determinem que ofereix més avantatges l’introducció d’una 
solució comercial que la construcció d’una a mida, i a més a més que la determinació d’una solució 
adequada dependrà d’aquest estudi, considerant que s’ha fet una bona recollida de requisits. Per tal 
de fer la selecció de la millor solució per a l’organització establirem una puntuació segons major 
importància dels requisits que s’han establert, tant funcionals com no funcionals i d’aquesta manera 
determinar de forma formal quina és la millor solució per a Nexe. Establim que puntuem entre 0 i 
100 cadascun dels requisits segons el patró: 
 
0  Requisit sense valor. 
100  Requisit amb valor màxim i per tant màxima importància 
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Per tant un requisit 100 haurà d’esser satisfet per al solució ja que no tindria sentit que fos d’una 
altre manera i un requisit proper a 0 és de baixa importància, de forma que puntua una solució com a 
millor però la no satisfacció d’aquest no implica que la solució no sigui adequada. 
Ens plantejarem cinc possible solucions per a Nexe com a candidates a esser implantades i que poden 
esser interessants donat que han estat implantades en empreses de volum econòmic i comercial 
similar a més d’empreses del mateix sector que Nexe. Així doncs realitzarem la selecció sobre 
aquestes cinc solucions: 
 






Donat que en l’anàlisi anterior ja hem pogut conèixer aquestes eines i hem estudiat les funcionalitats 
passarem a establir la puntuació de cadascun dels requisits. Fer notar que establim una puntuació 
ponderada sobre cadascun dels requisits segons: 
  
RPi = Ri * 100 / ∑ R i 
 
Utilitzant com a base l’estudi funcional de l’apartat anterior puntuarem cadascuna de les cinc 
solucions sobre cadascun dels requisits presentats per tal de determinar formalment quina de les 
anteriors solucions comercials satisfà més adequadament les necessitats de l’organització. A més 
d’aquest estudi formal de la solució més adequada també comentarem alguns aspectes que són 
interessants per a Nexe de cadascuna de les solucions anteriors per així comprendre per que la 
solució més adequada és una o altre i quins avantatges ofereix sobre la resta de solucions. També 
veure sobre la solució més adequada quins inconvenients s’han trobat i els compararem respecte a la 
resta de solucions que estudiem. 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  




A continuació es presenta la formula que permetrà definir un càlcul exacte de la millor solució per a 
Nexe segons la puntuació final obtinguda. Entenem que entre els requisits que cal que la solució 
satisfaci, es a dir aquells amb una puntuació superior a 60 estan contemplats dins les solucions que 
analitzarem i per tant donen suport a aquests en gran mesura. Veiem a continuació les formules de 
puntuació de les solucions per a la determinació de la puntuació global: 
 
PPi = Pi * Ri /100 
Si = ∑PPi 
 
Així doncs la solució amb una puntuació global més alta, Si, serà aquella que s’adapti millor a 
l’organització i per tant aquella elegida com a la solució a aplicar a l’organització. 
 
3.3.2.1.- Valoració puntuada dels requisits 
 
Un cop hem establert les bases sobre les que farem l’estudi formal de la solució més adequada per a 
l’organització podem passar a determinar la taula de puntuacions de cada requisit. Per a la 
determinació de la puntuació de cadascun dels requisits ens basarem en la informació obtinguda en 
la recollida de requisits feta a Nexe, relaxant en aquesta taula el grau d’importància de cadascun dels 
requisits presentats en el punt anterior. Òbviament el càlcul de la puntuació, entre 0 i 100 de cada 
requisit no segueix un mètode formal ja que es basa en les impressions, valoracions i necessitats de 
les persones implicades en el procés comercial de l’organització, essent molt complex una 
quantificació exacte d’aquests valors. 
 
Entenem la correctesa dels valors presentats a la taula dona sentit a l’estudi que es realitzarà a 
continuació i per tant s’ha pres la cura necessària per a determinar-los de la forma més fidedigna 
possible a la realitat de l’organització, així doncs podem assumir que els valors són molt similars a la 
realitat i que per tan els podem suposar correctes. 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Proposta 







1.1 – Gestió de empreses i contactes  85 6.11 
1.2 – Importació de dades de referències potencials 45 3.24 
1.3 – Gestió d’oportunitats de venda 90 6.47 
1.4 – Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 55 3.96 
1.5 – Històric d’oportunitats 60 4.32 
1.6 – Registre de visites, accions de contacte amb el client 50 3.60 
1.7 – Registre de resultats i dades obtingudes del client 50 3.60 
1.8 – Generació de campanyes 40 2.88 
1.9 – Campanyes per e-mail 25 1.80 
1.10 – Campanyes per a correu convencional 40 2.88 
1.11 – Generació de llistes de contactes personalitzades 40 2.88 
1.12 – Eines de generació de reporting 55 3.96 
1.13 – Control d’accés d’usuaris 75 5.39 
1.14 – Definició de rols per a la visualització d’informació i 
assignació d’aquesta a persones 
40 2.88 
1.15 – Eines d’adaptació del perfil d’informació 25 1.80 
   
Requisits no funcionals 
   
2.1 - Baix cost d’adquisició 90 6.48 
2.2 - Facilitat d’auto implantació 70 5.03 
2.3 - Facilitat d’integració amb altres sistemes d’informació 40 2.88 
2.4 - Solució web 25 1.80 
2.5 - Entorn fàcilment usable 75 5.39 
2.6 - Integració amb eines Microsoft (Office) 60 4.32 
2.7 - Access multi plataforma 45 3.24 
2.8 - Accessible des de fora de l’organització 80 5.75 
2.9 - Interès en futur accés des de plataforma mòbil 35 2.52 
2.10 - Informació en Base de dades Oracle 25 1.80 
2.11 - Disponible per a instal·lació en equip propi 70 5.03 
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En la taula anterior podem veure els valors assignats a cadascun dels requisits del projecte, de forma 
que hem establert un conjunt de requisits que són prioritaris i per tant la solució elegida haurà de 
satisfer i complementàriament també hi ha alguns d’aquests requisits que són interessants per a 
donar suport a l’àrea comercial, de forma que és desitjable que aquests formin part de la solució. A 
més a més també afegim aquells que no essent funcionals també estem interessats en que la solució 
final els tingui en compte i els satisfaci. 
 
3.3.2.2.- Aspectes no funcionals de les solucions 
 
A continuació afegim alguna informació més sobre cadascuna de les solucions respecte a aspectes no 
funcionals, com el seu cost aproximat, la plataforma tecnològica que requereixen i d’altres 
informacions interessants que ens ajudaran a puntuar els requisits no funcionals. 
 




Sobre la solució CRM de Microsoft podem dir que es basa en un interfície web i la integració amb el 
gestor de correu electrònic, contactes i agenda de Microsoft anomenat Microsoft Outlook. Vegem 
alguns aspectes tècnic que cal tenir presents per a conèixer aquesta solució. 
 
En primer lloc respecte a l’entorn necessari en el servidor aquesta solució requereix d’un servidor 
amb Microsoft Windows en alguna de les seves versions Server amb el servidor web IIS, Internet 
Information Server, de Microsoft que és l’únic que suporta aquesta solució web, a més d’esser 
necessari disposar de Microsoft Data Access Components (MDAC) en la versió 2.81 o superior. També 
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cal fer notar que serà necessari disposar de la base de dades Microsoft SQL Server 2005 accessible 
des de el servidor web ja que aquesta s’utilitza per emmagatzemar la informació del CRM. 
 
Per el que fa a la part client podem dir que per el cas d’aquesta solució només es possible accedir a 
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Com podem veure la solució Microsoft només es pot instal·lar i executar sota la plataforma 
constructora d’aquesta solució, no existint altres alternatives a les ofertes per aquesta companyia 
limitant les opcions dels clients finals per el que fa a l’entorn necessari, tant en el servidor com en els 
clients. Així dons podem extreure: 
  
- Servidor web IIS 
- Client amb navegador Internet Explorer  
- Interfície web, atractiva i d’us senzill 
- SGBD Microsoft 





Anteriorment hem parlat de SageCRM, en aquest cas veurem i coneixerem els aspectes no funcionals 
d’aquesta eina. En primer lloc SageCRM és una solució CRM basada en paradigmes web, de forma 
que tal i com s’estableix en aquest cassos trobarem que existirà un servidor que ofereix una pagina 
web a un conjunt d’usuaris, clients, que hi accedeixen remotament des dels seus equips locals. 
 
Aquesta solució és un exemple de solució pensada per a usuaris no acostumats a l’ús de sistemes 
informàtics, oferint una interfície molt senzilla funcionalment però a l’hora molt complerta, destacar 
sobre totes les anteriors en aquest punt, essent potser la més vistosa a nivell gràfic, Utilitza la 
tecnologia ActiveX de Microsoft per a oferir una visualització agradable i fàcilment usable orientada a 
usuaris sense experiència en l’ús d’eines informàtiques. 
 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  






A nivell de requisits tecnològics de l’aplicació trobem que esta desenvolupada completament sobre 
plataforma Microsoft, tant per el que fa a la part de servidor, essent necessari utilitzar IIS, Internet 
Information Server, com per a la part de client, on cal accedir a traves del navegador Internet Explorer 
de Microsoft. A més cal destacar la possibilitat d’elegir entre diversos SGBD com poden esser Oracle 
Enterprise Edition o Microsoft SQL Server. Independentment del servidor web i el SGBD utilitzat 
caldrà tenir present que els recursos necessaris per a l’execució de l’aplicació web són molt elevats 
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Aquesta aplicació requereix de la compra d’una llicencia per el seu ús, anual i segons el nombre 
d’usuaris, pot rondar els 30.000 euros en tres anys. A més no es una aplicació de codi obert de forma 
que no hi ha possibilitat de modificació de l’aplicació, excepte en el cas del que s’ofereix a traves de 
l’eina destinada a la customització d’aquesta. 
 
En resum, vegem diversos punts amb els aspectes no funcionals d’aquesta solució: 
 
- Servidor web IIS 
- Requeriments hardware elevats en el servidor 
- Client amb navegador Internet Explorer i ActiveX 
- Interfície web, atractiva i d’us senzill 
- SGBD Microsoft o Oracle 
- Cost força elevat  




Per el que fa al cas de Salesforce ens trobem en que, donat que és una solució basada en 
CloudComputing, aquesta es troba en un servidor propietat de Salesforce.com de forma que no ens 
haurem de preocupar per la plataforma del servidor ni els requisits d’aquesta. No obstant això hem 
de tenir present que per el que fa als requisits necessaris per a la visualització en el client aquest 
haurà de disposar d’un navegador web. 
 
Un punt interessant d’aquesta solució és la API oferta per tal de connectar la resta de sistemes 
d’informació de l’organització amb aquest CRM que estarà fora de la xarxa de la nostra organització, 
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essent vital aquesta per a la comunicació del CRM amb la resta de sistemes. Salesforce.com ofereix 
una plataforma de connexió basada en cinc opcions, connectors amb altres ERP comercials, 
integració mitjançant middleware, kits de desenvolupament en Java  o .Net, combinació de dades 
amb AppExchange i connectors Microsoft Office i Lotus Notes. Aquesta plataforma de connexió és 
sustenta sobre Appex, un entorn de desenvolupament orientat a la connexió multi plataforma amb el 




Per el que fa al cost d’aquesta aplicació podem considerar-lo força elevat, en el cas de l’edició 
Enterprise cal pagar 54 euros per mes i usuari, en canvi per a la versió Unlimited el cost augmenta 
fins els 81 euros per mes i usuari. 
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Vegem els aspectes més destacats d’aquesta solució: 
 
- Solució CloudComputing o OnDemand 
- Navegador web genèric, per el client 
- Interfície molt completa i elaborada 
- Integració amb altres sistemes via Appex 






SugarCRM de forma similar a les anteriors aplicacions és una solució basada en el web disponible 
tant per a la seva instal·lació en equip propí, OnSite, com per a l’accés remot a un equip del 
desenvolupador, OnDemand. Si es desitja instal·lar en un equip propi caldrà saber que aquesta 
solució esta desenvolupada en PHP i per tant pot funcionar sobre qualsevol servidor que suporti 
aquest llenguatge, essent l’exemple més comú Apache. Per el que fa al client, cal dir que suporta 
diverses versions dels navegadors més usats com són Internet Explorer, Mozilla Firefox i Apple Safari. 
 
Respecte al SGBD utilitzat existeix la possibilitat d’elegir entre diverses alternatives, si no considerem 
la Enterprise Edition que pot funcionar sobre Oracle, podrem elegir entre MySQL, PostgreSQL o 
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Finalment en referència al preu, elegint la opció d’instal·lació en equip pròpi, trobem que la versió 
Community Edition és gratuïta, la versió Professional Edition té un cost de 275 dòlars per usuari i any, 
i la versió Enterprise Edition de 449 dòlars per usuari i any. Les tres versions són OpenSource podent 
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Vegem allò més destacat d’aquesta solució: 
 
- Servidor web a l’elecció 
- SGBD MySQL, PostgreSQL o Microsoft SQL Server 
- Disponible OnDemand 
- Pocs requisits hardware 
- Accepta diversos navegadors, al client 
- Interfície senzilla, en constant evolució 
- OpenSource 





En el cas de OpenTaps ens trobem amb una solució completament gratuïta i OpenSource, un aspecte 
que redueix el cost d’adquisició a zero i permet realitzar les accions necessàries d’adaptació, ja que 
és presenta sota llicencia GPL, tinguin l’abast que tinguin. Com aspecte negatiu destacar que aquesta 
solució no disposa d’una interfície excessivament elaborada que presenta un entorn força complex i 
que requereix d’un sobreesforç en el aprenentatge. 
 
Per el que fa a la plataforma, únicament estableix que funciona sobre Java essent necessari, donat 
que és una solució web, que el servidor disposi d’una maquina virtual Java instal·lada i amb una 
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- Plataforma Java 
- SGBD MySQL, PostgreSQL o DB2 
- Pocs requisits hardware 
- Accepta diversos navegadors, al client 
- Interfície pobre i complexa 
- OpenSource 
- Cost d’adquisició zero 
 
 
3.3.2.3.- Valoració puntuada de les solucions  
 
Un cop disposem de la informació de cadascuna de solucions, tant en els aspectes funcionals com en 
els no funcionals i hem determinar formalment el càlcul de les puntuacions de les solucions i els 
requisits podem iniciar l’estudi. 
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En les següents taules es poden veure les puntuacions de cadascuna de les solucions respecte els 
requisits, és a dir, el grau de satisfacció d’aquests per a cadascuna de les solucions. Entenem que la 
determinació d’aquests valors es basa en la informació presentada en aquest estudi i en una 
valoració quantitativa del grau de satisfacció del requisit segons la comparació del requisit i la 
informació obtinguda de cada solució.  
 
De forma similar en com succeïa en la determinació dels valors de puntuació dels requisits ens 
trobem en que la determinació dels valors de puntuació de la solució respecte el requisit determinen 
la selecció de la solució més adequada i que per tant la correctesa d’aquests ens garanteix una bona 
elecció de solució. Així doncs entenem que donat que no utilitzem un mètode formal per a la 
puntuació de cadascun dels valors es necessari justificar la correctesa d’aquets. 
 
Com hem vist per a la determinació dels valors de puntuació dels requisits per a cadascuna de les 
solucions ens basem en la informació recollida de cadascuna de les solucions i per tant de la seva 
valoració respecte al requisit concret. Aquesta valoració és objectiva, entenen que es pot satisfer 
aquest requisit completament, 100, en part, aproximadament 50, o bé 0 per a la no satisfacció. De 
forma que els valors en el rang [100,50] satisfan el requisit en major o menor mesura i els valors en el 
rang (50,0] no el satisfan en major o menor mesura. Així una puntuació 70 satisfaria el requisit en un 
grau elevat i un valor de 45 no ho faria però estaria molt proper a una solució que el satisfés en 50. 
 
Entenem que les puntuacions són complexes de determinar en un valor exacte i formal de forma que 
la seva valoració objectiva en base a la informació recollida permet dotar les solucions d’un valor 
similar al real i per tant prou correcte com per a poder extreure la solució més adequada per a Nexe, 
així doncs segons això l’estudi reflectirà la realitat i per tant el podem donar com vàlid per a la 
selecció de la solució. 
 
En el cas de trobar-nos amb un resultat molt ajustat entre diverses solucions, d’uns pocs punts de 
diferencia, entenem que l’estudi no es prou exacte com per a determinar quina és la solució més 
adequada, a més de entendre que no es correcte elegir una solució per el fet de superar a una altre 
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per uns pocs punts, així doncs serà necessària una valoració objectiva d’aquestes solucions per 
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Gestió de empreses i contactes  80 6.11 4.89 
Importació de dades de ref. potencials 75 3.24 2.43 
Gestió d’oportunitats de venda 75 6.47 4.85 
Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 60 3.96 2.38 
Històric d’oportunitats 65 4.32 2.81 
Registre de visites 80 3.60 2.88 
Registre de resultats 80 3.60 2.88 
Generació de campanyes 75 2.88 2.16 
Campanyes per e-mail 70 1.80 1.26 
Campanyes per a correu convencional 30 2.88 0.86 
Generació de llistes de contactes  50 2.88 1.44 
Eines de generació de reporting 75 3.96 2.97 
Control d’accés d’usuaris 75 5.39 4.04 
Definició de rols per a la visualització 
d’informació i assignació 70 
2.88 
2.02 
Eines d’adaptació del perfil d’informació 75 1.80 1.35 
 
Requisits no funcionals 
 
Baix cost d’adquisició 10 6.48 0.65 
Facilitat d’auto implantació 30 5.03 1.51 




Solució web 50 1.80 0.9 
Entorn fàcilment usable 85 5.39 4.58 
Integració amb eines Microsoft (Office) 100 4.32 4.32 
Access multi plataforma 40 3.24 1.3 
Accessible des de fora de l’organització 80 5.75 4.6 
Interès en futur accés des de plat. mòbil 75 2.52 1.89 
Informació en Base de dades Oracle 75 1.80 1.35 
Disponible per a instal·lació en equip propi 75 5.03 3.77 
 
Total (Si) 1685 100 64.95 
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Gestió de empreses i contactes  85 6.11 5.19 
Importació de dades de ref. potencials 85 3.24 2.75 
Gestió d’oportunitats de venda 85 6.47 5.5 
Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 80 3.96 3.17 
Històric d’oportunitats 70 4.32 3.02 
Registre de visites 95 3.60 3.42 
Registre de resultats 95 3.60 3.42 
Generació de campanyes 80 2.88 2.3 
Campanyes per e-mail 80 1.80 1.44 
Campanyes per a correu convencional 30 2.88 0.86 
Generació de llistes de contactes  65 2.88 1.87 
Eines de generació de reporting 45 3.96 1.78 
Control d’accés d’usuaris 50 5.39 2.7 
Definició de rols per a la visualització 
d’informació i assignació 65 
2.88 
1.87 
Eines d’adaptació del perfil d’informació 70 1.80 1.26 
 
Requisits no funcionals 
 
Baix cost d’adquisició 10 6.48 0.65 
Facilitat d’auto implantació 10 5.03 0.5 




Solució web 60 1.80 1.08 
Entorn fàcilment usable 95 5.39 5.12 
Integració amb eines Microsoft (Office) 80 4.32 3.46 
Access multi plataforma 20 3.24 0.65 
Accessible des de fora de l’organització 80 5.75 4.6 
Interès en futur accés des de plat. mòbil 60 2.52 1.51 
Informació en Base de dades Oracle 80 1.80 1.44 
Disponible per a instal·lació en equip propi 80 5.03 4.02 
 
Total (Si) 1735 100 65.90 
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Gestió de empreses i contactes  95 6.11 5.8 
Importació de dades de ref. potencials 75 3.24 2.43 
Gestió d’oportunitats de venda 80 6.47 5.18 
Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 70 3.96 2.77 
Històric d’oportunitats 80 4.32 3.46 
Registre de visites 75 3.60 2.7 
Registre de resultats 85 3.60 3.06 
Generació de campanyes 70 2.88 2.02 
Campanyes per e-mail 75 1.80 1.35 
Campanyes per a correu convencional 35 2.88 1.01 
Generació de llistes de contactes  75 2.88 2.16 
Eines de generació de reporting 85 3.96 3.37 
Control d’accés d’usuaris 65 5.39 3.5 
Definició de rols per a la visualització 
d’informació i assignació 70 
2.88 
2.02 
Eines d’adaptació del perfil d’informació 75 1.80 1.35 
 
Requisits no funcionals 
 
Baix cost d’adquisició 10 6.48 0.65 
Facilitat d’auto implantació 10 5.03 0.5 




Solució web 90 1.80 1.62 
Entorn fàcilment usable 90 5.39 4.85 
Integració amb eines Microsoft (Office) 60 4.32 2.59 
Access multi plataforma 80 3.24 2.59 
Accessible des de fora de l’organització 95 5.75 5.46 
Interès en futur accés des de plat. mòbil 65 2.52 1.64 
Informació en Base de dades Oracle 0 1.80 0 
Disponible per a instal·lació en equip propi 0 5.03 0 
 
Total (Si) 1640 100 62.94 
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Gestió de empreses i contactes  85 6.11 5.19 
Importació de dades de ref. potencials 85 3.24 2.75 
Gestió d’oportunitats de venda 85 6.47 5.5 
Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 80 3.96 3.17 
Històric d’oportunitats 70 4.32 3.02 
Registre de visites 65 3.60 2.34 
Registre de resultats 75 3.60 2.7 
Generació de campanyes 75 2.88 2.16 
Campanyes per e-mail 70 1.80 1.26 
Campanyes per a correu convencional 45 2.88 1.3 
Generació de llistes de contactes  85 2.88 2.45 
Eines de generació de reporting 65 3.96 2.57 
Control d’accés d’usuaris 60 5.39 3.23 
Definició de rols per a la visualització 
d’informació i assignació 75 
2.88 
2.16 
Eines d’adaptació del perfil d’informació 80 1.80 1.44 
 
Requisits no funcionals 
 
Baix cost d’adquisició 80 6.48 5.18 
Facilitat d’auto implantació 85 5.03 4.28 




Solució web 85 1.80 1.53 
Entorn fàcilment usable 85 5.39 4.58 
Integració amb eines Microsoft (Office) 85 4.32 3.67 
Access multi plataforma 65 3.24 2.11 
Accessible des de fora de l’organització 85 5.75 4.89 
Interès en futur accés des de plat. mòbil 75 2.52 1.89 
Informació en Base de dades Oracle 0 1.80 0 
Disponible per a instal·lació en equip propi 95 5.03 4.78 
 
Total (Si) 1910 100 76.17 
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Gestió de empreses i contactes  60 6.11 3.67 
Importació de dades de ref. potencials 50 3.24 1.62 
Gestió d’oportunitats de venda 55 6.47 3.56 
Eines d’anàlisi de l’estat de les oportunitats 55 3.96 2.18 
Històric d’oportunitats 45 4.32 1.94 
Registre de visites 45 3.60 1.62 
Registre de resultats 45 3.60 1.62 
Generació de campanyes 40 2.88 1.15 
Campanyes per e-mail 45 1.80 0.81 
Campanyes per a correu convencional 25 2.88 0.72 
Generació de llistes de contactes  40 2.88 1.15 
Eines de generació de reporting 35 3.96 1.39 
Control d’accés d’usuaris 60 5.39 3.23 
Definició de rols per a la visualització 
d’informació i assignació 
60 2.88 1.73 
Eines d’adaptació del perfil d’informació 10 1.80 0.18 
 
Requisits no funcionals 
 
Baix cost d’adquisició 95 6.48 6.16 
Facilitat d’auto implantació 80 5.03 4.02 
Facilitat d’integració amb altres sistemes 
d’informació 
80 2.88 2.3 
Solució web 65 1.80 1.17 
Entorn fàcilment usable 25 5.39 1.35 
Integració amb eines Microsoft (Office) 0 4.32 0 
Access multi plataforma 50 3.24 1.62 
Accessible des de fora de l’organització 50 5.75 2.88 
Interès en futur accés des de plat. mòbil 20 2.52 0.5 
Informació en Base de dades Oracle 80 1.80 1.44 
Disponible per a instal·lació en equip propi 80 5.03 4.02 
 
Total (Si) 1295 100 52.03 
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3.3.2.4.- Justificació objectiva 
 
Així dons en base als resultats obtinguts el producte SugarCRM és la solució més adequada per a 
Nexe i que ens permetrà introduir una solució que s’adapta a les necessitats de l’organització en base 
als requisits que hem establert. Tot i que la puntuació estableix que SugarCRM és la millor solució per 
el cas presentat cal avaluar els motius per els quals és la solució més adequada respecte les altres 
alternatives presentades. 
 
En primer lloc respecte als requisits funcionals podem veure que satisfà adequadament aquells que 
són imprescindibles per a l’organització, de forma anàloga també ho fa amb aquells que no són vitals 
però que si que cal que la solució els hi doni suport. Respecte la resta de solucions presentades 
SugarCRM es troba posicionat com una de les millors solucions, estant per sobre de OpenTaps que 
queda enrederit respecte la resta de solucions, essent aquesta la més feble, funcionalment parlat ja 
que no arriba a oferir una solució tan completa com les altres deixant un buit en aspectes com 
l’automatització de la força de vendes o la falta d’eines complementaries que si ofereixen la resta de 
solucions. Aquest fet probablement sigui causat per el fet que OpenTaps és una solució mixta, ERP + 
CRM. 
 
Com comentàvem SugarCRM, és una bona solució tot i que en alguns aspectes no arriba a oferir el 
mateix nivell funcional que la solució de Salesforce.com que és potser la més completa de totes les 
presentades, trobant-se un nivell per sobre de la resta. Respecte a Microsoft Dynamics CRM i 
SageCRM la solució elegida, SugarCRM, és molt similar funcionalment a les dues anteriors, de forma 
que podem situar a les tres com a solucions molt properes. Respecte aquests tres productes veiem 
que les principals diferencies funcionals es troben en l’orientació de la solució potenciant alguns 
aspectes sobre d’altres.  
 
Així doncs podem trobar-nos en que SageCRM és un exemple de solució més enfocada a la gestió 
d’equips comercial molt especialitats i amb un important volum d’acció comercial telefònica, en 
canvi Microsoft Dynamics CRM és una solució força operativa pensada per a esser integrada dins les 
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eines ofimàtiques de Microsoft, a diferencia de SugarCRM que ofereix una solució més global que 
pretén donar suport a la gestió comercial sobretot a través d’Internet. Totes elles enfocades 
principalment a nivell operatiu, oferint alguna petita eina d’anàlisi i reporting, que en OpenTaps no 
trobem tant presents. 
 
Salesforce destaca sobre els anteriors a més de en el nivell de profunditat que ofereix en cadascuna 
de les funcionalitats en les seves eines d’automatització, força millors que la de les altres quatre 
alternatives i també en aspectes d’anàlisi orientat a l’estratègia. Tot i això podem destacar el quadre 
de comandament que ofereix SugarCRM com una eina de vital importància per a conèixer l’estat de 
les accions comercials en qualsevol moment i de forma immediata, similar al ofert per les altres 
solucions. 
 
Així doncs funcionalment Salesforce és una molt bona solució, sobretot per els extres que ofereix, 
per sobre de la resta però que si analitzem els resultats respecte els aspectes no funcionals veiem 
que presenta alguns problemes per a satisfer gran part d’ells respecte a la resta i per tant no és una 
solució adequada per Nexe. Així doncs salesforce seria funcionalment una gran solució que en el 
nostre cas hem de descartar a causa de, per una banda, el seu alt cost i en segon lloc per la 
impossibilitat de disposa de l’eina en un entorn propi essent necessari dipositar tota la informació en 
un equip inaccessible físicament des de Nexe, havent de comunicar tota l’informació via Internet, un 
esforç considerable si tenim present que tota la comunicació entre l’eina CRM i la resta de sistemes 
d’informació s’ha de fer mitjançant l’API oferta per Salesforce.com. Respecte al cost cal dir que donat 
el nombre de persones 
 
Com hem vist OpenTaps és la solució funcionalment més dèbil però a més d’això també ens trobem 
en que no arriba a un aprovat en aspectes com l’interfície essent de força menor qualitat a les 
anteriors respecte al seu nivell d’usabilitat i simplicitat. Així doncs podem descartar OpenTaps com 
una solució adequada per a Nexe ja que no satisfà allò que es demana des de l’organització. 
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SugarCRM representa de forma molt fidel el que ha de ser una eina CRM per a una organització de 
mida mitjana, de forma similar a com ho fan les dues restants, SageCRM i Microsoft Dynamics CRM, 
el motiu de l’elecció de SugarCRM respecte les dues anteriors resideix principalment en aspectes no 
funcionals ja que com hem dit funcionalment són molt similars tots elles. Així doncs des de Nexe es 
consideren molt interessants diversos aspectes de SugarCRM que les altre dues alternatives no 
ofereixen i que han permès elegir aquesta solució com la més adequada per a l’organització. 
 
En primer lloc la possibilitat de disposar d’un producte sense cost d’adquisició, per el cas de la versió 
Community Edition, tot i que en aquest estudi s’han utilitzat les funcionalitats disponibles en la versió 
Professional Edition que si que te cost d’adquisició i ofereix totes aquelles funcionalitats que es 
requereixen des de Nexe. Per una altre banda també s’ha trobat interessant que qualsevol de les 
versions d’aquest producte és distribueix sota llicencia OpenSource, en concret sota la coneguda 
llicencia de GNU, GPL, que permet realitzar modificacions sobre la solució que permeten una millor 
adaptació d’aquesta a l’organització sense intervenció de terceres persones o la contractació d’un 
implantador autoritzat, a diferencia de les dues anteriors que es necessari en cas d’haver de fer 
certes modificacions. 
 
Un altre aspecte interessant de SugarCRM resideix en que independentmnent de la versió utilitzada 
aquesta pot esser instal·lada en un equip propietat de l’organització, conegut com adquisició OnSite, 
o be continguda en un equip de SugarCRM, adquisició OnDemand, que permet aprofitar les facilitats 
i avantatges del Cloud Computing que també hem pogut trobar per exemple en la solució de 
Salesforce.com, en aquest cas de forma exclusiva. La disponibilitat d’aquesta solució en diverses 
modalitats, versió sense cost d’adquisició, opció d’us en servidor propi o extern a l’organització 
ofereix una solució versàtil que permet que Nexe en el futur pugui evolucionar si ho desitja cap a una 
solució externalitzada. 
 
Així doncs, l’elecció de SugarCRM com la solució més adequada per a l’organització es basa, a més a 
més dels aspectes funcionals que permeten assolir allò que és desitja dins l’àmbit comercial de 
l’organització, en la versatilitat que ofereix aquesta solució, tant en la seva adquisició, el seu baix 
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cost, les diverses opcions d’instal·lació i les grans possibilitats de customització que no es limiten a les 
eines ofertes per l’aplicació si no que aquesta permet, gràcies a la llicencia GPL, l’adaptació dels codis 
font a les necessitats de l’organització. Òbviament haurem de tractar aspectes sobre la 
customització, ja que com veurem l’excessiva modificació de codis pot esser perjudicial a la llarga. 
 
3.3.3.- Definició de la solució 
 
Així doncs definim que la solució més adequada per a Nexe és l’introducció d’una solució comercial 
que implementa un conjunt de funcionalitats que donen suport al concepte de CRM, Customer 
Relationship Management, en referència al mètode de gestió empresarial, i per extensió comercial, 
establint el client com a base del procés empresarial de l’organització. La solució tecnològica que 
donarà suport a aquesta metodologia de gestió serà SugarCRM, una coneguda eina desenvolupada 
per una empresa del mateix nom. 
 
Com hem vist en els anteriors apartats SugarCRM és un producte comercial etiquetat per l’empresa 
desenvolupadora com a commercial OpenSoure, estant llicenciat sobta GPL, la coneguda llicencia de 
GNU. Aquesta solució esta disponible en tres versions, que ofereixen diverses funcionalitats, veure la 
imatge adjunta, una d’elles, l’anomenada Community Edition sense cost d’adquisició, les altres dues 
amb un cost d’adquisició variable segons dos paràmetres, el nombre d’usuaris que hi hauran 
d’accedir, amb un mínim de compra de cinc llicencies, i segons si la solució s’instal·la en un equip del 
comprador o bé en un equip de l’empresa SugarCRM. 
 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  





Per el cas que ens ocupa hem establert que donades les necessitats de Nexe la solució més adequada 
és la Professional Edition, ja que per una ofereix totes aquelles funcionalitats que satisfan les 
necessitats de Nexe a més de presentar altres eines interessants com per exemple la integració amb 
el gestor de correu i l’editor de textos de Microsoft, un aspecte molt interessant que no es troba 
disponible en la versió Community, estat disponible aquest plugin únicament de compra, a més 
d’altres eines com la integració amb dispositius mòbils, el reporting o la gestió de processos 
mitjançant una eina de workflow. Cal matissar que la versió Enterprise no s’ha considerat interessant 
per a Nexe ja que només afegeix, sobre la versió Professional, unes poques funcionalitats i la 
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Així doncs establim com a solució per a Nexe el producte comercial SugarCRM Professional Edition. A 
continuació veure com podem integrar aquesta solució dins el procés comercial actual que hi ha a 
l’organització. Per a definir com s’integrarà aquesta solució dins l’organització haurem de tenir 
present la situació actual ja analitzada i per tant utilitzarem els diagrames de flux presentats en 
l’apartat 3.1 com a base sobre la que definir el procés de l’organització un cop assolida la implantació 
de la solució dins l’organització. 
 
Tal i com varem veure les bases procés comercial de l’organització són solides i el funcionament 
general és adequat i permet esser prou flexible com per a donar suport als canvis que va patint 
l’organització. En canvi si observem en detall el procés de comercial podem trobar diverses 
mancances, a nivell operatiu, que han estat les que han generat la realització d’aquest projecte i com 
a conseqüència la selecció de SugarCRM com la solució més adequada per a resoldre-les. Ara toca 
que establim quin és el procés comercial que haurà d’assolir l’organització un cop implantada 
aquesta solució, per tant ens centrarem en cadascuna de les etapes del procés per a fer els canvis 
pertinents per a integrar SugarCRM dins l’organització i poder resoldre les problemàtiques que s’han 
trobat. 
 
A més a més de presentar el procés comercial que assolirà l’organització després de la introducció de 
la solució a l’organització també veurem quin és el diagrama d’interaccions entre els diversos 
sistemes d’informació que hi ha a l’organització i aquells que s’estan implantant a la vegada que 
l’eina CRM. També caldrà veure quins perfils i àrees de l’organització estaran afectats per la 
introducció de la solució ja que caldrà tenir-ho en compte a l’hora de formar els perfils afectats en la 
posterior etapa d’implantació. 
 
3.3.3.1.- Adaptació dels processos comercials 
 
A continuació veurem el nou procés comercial de Nexe un cop aplicada la solució i podrem apreciar 
com aquelles problemàtiques que es van presentar s’han pogut resoldre amb la introducció de 
SugarCRM dins el procés comercial. 
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De forma similar a com ho varem fer en l’apartat 3.1.1.3 veurem els processos detallats de l’àmbit 
comercial tant per a “acció comercial genèrica” com per a “aconseguir ordre de comada” analitzant 
els canvis realitzats. 
 
Acció comercial genèrica 
 
L’impacta de la solució en aquest àmbit és força gran afectant a diverses parts del procés, no 
excessivament en profunditat però si en el mode de gestionar la informació comercial de 
l’organització i presentat eines que permeten per una banda una simplificació de les tasques a fer i 
per una altra banda incrementant el control sobre el procés comercial controlant diversos inputs del 
procés i enregistrant de forma unificada la informació que a la seva vegada permet aprofitar les eines 
de la solució CRM per tal de disposar d’un bon nombre d’indicadors de l’estat del possible client de 
cara a poder oferir un millor tracte i un major control de l’estat en que es troba l’acció comercial. 
 
Així doncs es fa possible poder conèixer l’estat de l’acció comercial de forma senzilla a més de poder 
tenir un major control del workflow del procés en favor d’un tracte més personalitzar del client i 
tenint present que hi ha un major control poder donar una resposta ràpida i adequada als events que 




Observant el diagrama adjunt del procés comercial de “seleccionar referència” podem apreciar en 
primer lloc com SugarCRM assumeix la responsabilitat de gestionar els Leads o clients potencials de 
l’organització, enregistrant tota la informació i essent el punt on s’engloba tot allò que fa referència a 
aquest possible client de l’organització. 
 
A més també podem apreciar com apareix un indicador de que permet controlar l’estat d’aquest 
client i del seu interès en la proposta de Nexe. 
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En aquest cas de forma similar a l’anterior veiem com la solució CRM s’integra dins del procés per tal 
d’assumir les responsabilitats de gestió de la informació. Cal que destaquem com a més és la 
responsable de la creació de nous contactes i de mantenir el control sobre l’estat del possible client, 
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Per el cas d’enviar informació també veiem com el procés no ha canviat excessivament només 
apreciant l’entrada de la solució CRM dins del procés de l’organització i de nou assumint les 
responsabilitats de gestió. 
 
En aquest cas veiem com la solució assumeix el control i ofereix un indicadors que anteriorment no 
existien en el procés permetent que des de l’àmbit comercial sigui força més senzill detectar allò que 
esta succeint i conèixer si el client ha rebut la informació o bé si manté el interès en les ofertes 
presentades des de Nexe. De forma intrínseca a aquest diagrama cal considerar que la gestió de la 
informació ha millorar substancialment respecte al cas anterior i que amb l’entrada d’aquesta solució 
es resolen les problemàtiques d’interacció i traspàs d’informació entre les diverses persones 
relacionades amb l’àmbit comercial. 
 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  





Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  





Finalment com a ultima etapa del procés “acció comercial genèrica” trobem com la solució CRM 
entra dins el procés de l’organització gestionat la informació comercial, cal destacar que en aquest 
cas la solució a més d’enregistrar la documentació i la informació rebuda del client permet accedir a 
allò que s’ha ant enregistrant durant tot el procés. 
 
Fer notar que tot i que no s’aprecia en aquests diagrames que hem presentat amb l’entrada 
d’aquesta solució en el procés de l’organització hem permès que molta de la informació que fins ara 
no s’enregistrava o bé quedava perduda entre els documents generats es gestiona des de la solució 
CRM i per tant obra la porta a l’aprofitament d’aquesta en posteriors accions comercial de forma que 
és millora el coneixement de client i per tant el seu tracte. 
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Aconseguir ordre de comanda 
 
Vegem doncs ara l’adaptació del procés “aconseguir ordre de comanda” amb l’entrada de la solució 
CRM dins del model actual de l’àmbit comercial. Fer notar que donat que aquest procés no és 
completament comercial només presentem els canvis realitzats en aquest, és a dir, per el que fa a la 
part de creació de la proposta no existeix entrada de la solució CRM de forma que d’aquesta etapa 
només rebrem feedback del que el client està sol·licitant a través de les anotacions dels gerents de 
negoci. 
 
Així doncs passem a veure aquesta modificacions causades per la introducció de la solució dins el 
procés comercial de Nexe, que òbviament tal i com hem comentat només afecta a l’àmbit comercial i 
per tant no a la resta com és el cas de crear proposta on intervenen altres àrees i on la comercial 
només rep els indicadors de les tasques que realitzen, representats en l’etapa de fer seguiment, on si 
que la solució CRM hi té impacte. 
 
Detectar i recollir necessitats 
 
Vegem en el diagrama adjunt com la solució CRM gestiona l’oportunitat de venda sorgida i enregistra 
la informació recollida en aquesta etapa, òbviament ja no com a Lead si no com a oportunitat de 
venda, ja que tal i com apreciem el possible client es converteix en contacte i apareix una oportunitat 
de venda lligada a la compta d’aquest client. 
 
Així doncs a partir d’aquest moment deixarem de fer la gestió de possibles clients i passarem a 
tractar oportunitats de venda dins d’una compta de client. 
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Presentar al client oferta / proposta 
 
De forma similar al cas anterior la solució CRM ens servirà per a gestionar l’oportunitat de venda i 
enregistrar la presentació de l’oferta en forma d’activitats lligades a l’oportunitat de venda. Tot 
aquest lligam d’informació és molt important de cara a una millor gestió comercial i a poder aprofitar 
els avantatges oferts per una solució d’aquestes característiques per tal de potencial el tracte al 
client i la seva fidelització. 
 
Així doncs enregistrar de forma cohesionada i lligada aquesta informació possibilita fer-ne una 
reutilització o anàlisi posterior a l’oportunitat de cara a accions futures. Fer notar que en aquest 
diagrama de procés s’aprecia la importància de l’entrada d’aquesta solució gestionant dins d’un sol 
àmbit una informació que fins ara estava dispersa en l’organització i que era molt complexa de poder 
obtenir o analitzar a posteriori. 
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Fer seguiment oferta / proposta 
 
En aquest cas podem apreciar com hem passat d’un entorn basat en la informació que arribava del 
client i d’altres persones de l’organització a una situació on aquest feedback s’enregistra en la solució 
CRM i permet fer un seguiment de l’estat de forma senzilla i el que encara és més important deixant 
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3.3.3.2.- Integració amb els sistemes d’informació de l’organització  
 
A més de conèixer quins seran els processos futurs, un cop implantada la solució CRM també cal tenir 
present que per a la introducció d’aquesta, sigui quina sigui, dins d’una organització és necessari que 
interactuï amb la resta de sistemes, no només per a la seva posta en marxa si no per a garantir la 
seva continuïtat dins l’organització. 
 
En la primera etapa de creació de les solucions CRM, al voltant de l’any 2001, aquestes es van 
desenvolupar pensant exclusivament en la seva concepció al voltant del tracte personalitzat dels 
clients i la fidelització d’aquest, oblidant, o no dedicant el temps i la cura necessària, a d’altres 
aspectes com el procés de customització i la integració amb la resta de sistemes de l’organització, 
com els ERP per exemple. La introducció d’aquest tipus de solucions en empreses de tots tipus va ser 
molt nombrosa existint un gran nombre d’exemples de l’adquisició i ús d’aquestes solucions al més 
pur estil “treure de la caixa i utilitzar” com si es tractes de qualsevol producte genèric. 
 
Una solució no integrada i completament aïllada de la resta de sistemes,fins i tot forà de l’àmbit de 
l’organització, fet poc habitual en aquella època, va generar que aquesta falta d’integració i 
adaptació fes fracassar un gran nombre d’empeses en l’aventura  d’utilitzar solucions CRM. Així 
doncs en l’actualitat una solució d’aquestes característiques, no integrada en l’organització, veient el 
panorama actual de solucions anomenades CRM 2.0 que precisament pretenen pal·liar aquesta 
problemàtica, entre d’altres, representen una implantació inadequada i sense justificació possible. 
 
En definitiva, cal que definim com voldrem que la solució CRM de Nexe interactuï amb la resta de 
sistemes de l’organització generat un flux d’informació entre tots els sistemes que ens permeti 
mantenir unes dades coherents i comunes entre totes les fonts d’informació que disposem. Vegem 
un esquema de com serà la integració entre els sistemes d’informació de l’organització, entenem que 
alguns d’ells estan en procés d’introducció i per tant aquest esquema representa el sistema 
d’informació final que aconseguirà l’organització un cop hagin finalitzat tots els processos de millora 
que s’estan realitzant actualment. 
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La solució CRM de Nexe haurà d’integrar-se amb la resta de sistemes tal i com es pot apreciar en el 
gràfic superior. Així doncs rebrà informació de les bases de dades de referències externes com a 
Leads seleccionats que poden entrar dins el procés d’acció comercial i generarà informació cap a la 
resta de sistemes de l’organització. La solució CRM trobant-se a l’iniciï del procés de l’organització és 
la que generarà gran part de la informació bàsica dels clients i contactes, fins i tot dels projectes a 
realitzar que alimentarà la resta de sistemes de l’organització. 
 
En resum la solució CRM generarà un gran volum d’informació cap a la resta de sistemes 
d’informació, sobretot cap als que donen suport a les etapes posteriors, orientats a la gestió dels 
projectes, com són el nou ERP i la solució de Project Management que s’està implantant. També 
caldrà considerar que aquesta tot i generar informació serà importat que aquesta sigui bidireccional 
permetent que els canvis en qualsevol dels altres sistemes es facin presents en la resta obtenint com 
a resultat un sistemes cohesionat entre totes les seves parts. 
 
Destacar les interaccions de la solució CRM cap als dos sistemes gestors de projectes ja que 
permeten que les dades siguin afegides al sistema una sola vegada i puguin esser compartides entre 
diversos tipus d’usuaris i grups de treball. Aquest fet requerirà de la definició d’un sistema 
d’integració entre eines que permeti mantenir la cohesió de les dades, aquest sistema final haurà 
d’esser especificat en detall per tal de resoldre les dificultats que es presenten en la integració d’un 
entorn d’aquestes característiques, basat en diverses solucions que a més actualment es troben en 
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Entenem que la integració de tots aquests sistemes entre ells, no existint actualment cap 
comunicació de dades, excepte la manual, requerirà d’un estudi profund que haurà d’esser plasmat 
en un projecte separat d’aquest i de la resta dels que s’estan fent actualment a l’organització per tal 
de reflectir el resultat final que es pretén assolir analitzant conjuntament, des del punt de vista 
d’integració, els diversos sistemes de l’organització. 
 
Així doncs en aquest estudi no veurem en detall la forma d’integrar la solució CRM amb la resta de 
sistemes, ja que, per una banda diversos d’aquests encara no han estat implantats o es troben en 
una etapa inicial del procés i per una altre banda perquè no existeix cap sistema d’informació 
consolidat sobre el que establir una integració. Tot i això entenem que cal pensar en la futura 
integració de la solució CRM amb la resta de sistemes, essent un punt import del procés de forma 
general sense entrar en el mètode de portar-ho a la pràctica ja que la situació actual no permet 
realitzar una anàlisi per tal de definir les accions concretes a fer. 
 
Destacar que tot i que en aquest projecte no es veurà la forma d’integrar la solució, no obstant si que 
coneixem l’estat final de les comunicacions dels sistemes de l’organització un cop integrats entre ells, 
presentarem, en l’apartat d’implantació, una fitxa amb les dades comuns amb la resta de sistemes, ja 
que és interessant i necessari conèixer quina informació caldrà compartir per tal de emmagatzemar-
la en la solució CRM que implantarem. 
 
3.3.4.- Objectius del projecte de Nexe 
 
Un cop hem definit la solució a implantar dins l’organització, mostrant els canvis que patiran els 
processos de l’àrea comercial un cop introduïda la solució podem passar a definir els objectius que es 
pretenen assolir amb d’implantació d’aquesta solució. La complexitat d’un procés d’implantació 
d’una eina com SugarCRM dins d’una organització és força gran i per tant haurem de definir aquells 
objectius que volem assolir per tal de planificar-los adequadament al llarg del temps de manera que 
un cop completat el projecte d’implantació aquets objectius s’hagin satisfet. 
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En el nostre cas extraurem els objectius d’aquest projecte d’implantació de tres punts principals, en 
primer lloc ens fixarem en la introducció, per tant en el procés comercial, de l’eina CRM dins el 
sistema de l’organització, es a dir en que caldrà fer per a que la nostre eina pugui entrar a formar 
part del procés actual, modificant la conducta tal i com s’ha detallant en els anteriors apartats. En 
aquets punt també hem de considerar la relació de la nostre solució amb la resta de sistemes de 
l’organització 
 
En segon lloc haurem de tenir presents les informacions recollides que ens han permès definir els 
requisits com a reflex del que volem disposar a l’organització i per tant del que la solució que 
implantarem ha de satisfer. En tercer lloc afegirem als objectius allò que varem definir com a 
objectius de l’organització i del departament comercial, tenint en compte que aquests objectius 
defineixen com serà l’organització i per tant com hauran de ser els sistemes d’informació per tal de 
donar suport a l’estratègia que s’ha definit i al model de funcionament de l’organització. 
 
Respecte als objectius que es presentaran a continuació cal tenir presents diversos aspectes sobre el 
procés d’implantació d’un sistema CRM. Hem d’entendre que un procés d’implantació d’una solució 
CRM afecta, en major o menor mesura, a gran part de l’organització, i per tant als processos i a les 
persones que hi treballen, de forma que la introducció d’un canvi d’aquesta envergadura haurà 
d’esser progressiu i dilatat en el temps. Així doncs els objectius presentats en aquest apartat 
representaran allò que la nostre solució ha de satisfer i a la vegada les responsabilitats que anirà 
assolint durant les diverses etapes del procés d’implantació. 
 
Aquests objectius, com a responsabilitats que seran transferides a la solució CRM, marcaran el full de 
ruta del projecte d’implantació complert que s’allargarà probablement fins a esser completat al 
voltant de 3 anys després de l’inicií de l’estudi i l’anàlisi d’aquest projecte. En el nostre cas 
posteriorment a la finalització de la definició de la proposta planificarem les primeres accions a 
realitzar en base als objectius que voldrem assolir. 
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Vegem a continuació els objectius que haurà de satisfer la introducció de SugarCRM dins 
l’organització, un cop completat tot el procés: 
 
Operativitat comercial 
Dins del procés “Fer acció comercial” 
- Gestió de Leads o clients potencials 
- Creació de comptes i contactes de clients 
- Generació de campanyes 
- Planificació d’accions: visites, trucades, etc 
- Creació de oportunitats 
- Fidelització i tracte personal, en base a històric d’oportunitats 
 
Dins el procés “Aconseguir ordre de comanda” 
- Gestió de comptes i contactes de clients 
- Gestió de campanyes 
- Control d’oportunitats 
- Seguiment d’accions i oportunitats, indicadors d’estat 
 
Feedback del procés comercial 
- Avaluació de resultats de campanyes 
- Avaluació d’estat d’oportunitats 
- Avaluació de resultats per compta de client 
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Estratègia de l’organització 
- Introducció de comptes i clients actuals 
- Introducció de la selecció de referències potencials 
- Introducció de l’històric d’oportunitats 
- Sincronització amb les generadors d’oportunitats 
- Sincronització amb les eines de gestió de l’organització 
- Integració en l’entorn de treball comercial 
 
Així doncs dels objectius anteriors podem veure que apareixen tres grups conceptualment 
diferenciats. En primer lloc tenim els objectius referents a aspectes operatius de l’àmbit comercial, és 
a dir, aquells que representen la realització de tasques operatives en els dos processos principals de 
l’àmbit comercial com són “fer acció comercial” i “aconseguir ordre de comanda” on l’eina CRM 
pretén facilitar la feina de les persones involucrades en el procés i resoldre gran part de les 
problemàtiques que s’han presentat en apartats anteriors. A més a més també ens permetrà 
assentar les bases per tal d’assolir els altres objectius que s’han definit. 
 
El segon grup representa aquells objectius referents a l’anàlisi i control de l’àmbit comercial, és a dir, 
la forma de conèixer la salut i el funcionament de l’àrea comercial de l’organització avaluant l’estat 
de les oportunitats i de les vendes completades, utilitzant els diversos indicadors que s’han generat 
en l’ús diari de la solució CRM. Aquests objectius es troben en un nivell superior als anteriors però 
encara dins de l’àrea comercial, tenint poc en compte les implicacions externes, entenent externes 
com aquelles que no afecten directament a l’àmbit comercial i els seus interlocutors. 
 
Finalment el tercer grup és aquell que representa allò que lliga les necessitats de l’àmbit comercial 
amb la resta de l’organització, principalment la interacció de l’eina CRM amb la resta de sistemes 
d’informació i de la resta amb ella. Cal destacar tant la importància de la introducció de les dades al 
CRM com la de tenir aquestes constantment sincronitzades amb la resta de sistemes per a mantenir 
la coherència de tota la informació de l’organització generat que aquesta sigui transversal i fent que 
un canvi en una de les peces del sistema d’informació afecti a la resta. També cal fer interactuar de la 
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mateixa forma la solució CRM amb la resta de sistemes orientats a la gestió comercial com poden 
esser els gestors de correu electrònic o les agendes digitals de les persones vinculades a l’àmbit 
comercial. 
 
En l’apartat d’implantació veurem com alguns d’aquests objectius es materialitzaren en una etapa 
del procés d’implantació de SugarCRM definint les tasques a realitzar, el cost temporal i de recursos 
de cadascun d’ells. 
 
3.3.5.- Recursos necessaris 
 
Dins d’un estudi, i definició, d’una solució CRM cal tenir en compte els aspectes referents als recursos 
necessaris per a completar el procés d’implantació d’una solució d’aquestes característiques, 
sobretot a l’hora de determinar la solució que es pretén implantar. En aquest apartat tractarem dos 
aspectes, en primer lloc el cost temporal per assolir una solució CRM  plenament integrada dins els 
processos de l’organització i en segon lloc el cost d’aquesta, entenent que el cost és un factor 
important per a determinar si una solució és adequada o no. 
 
A continuació parlarem de les previsions que s’han fet per tal de determinar el cost temporal de la 
introducció d’una solució d’aquestes característiques i en segon lloc del cost econòmic d’aquesta, 
que respecte al cost temporal cal avaluar si es possible assumir el cost econòmic i determinar el risc. 
 
3.3.5.1.- Estimació del cost temporal 
 
La realització d’un projecte d’aquetes característiques requereix de cert temps per a que la solució 
elegida entri a formar part del procés empresarial de l’organització com a una peça més del sistema i 
per tant s’utilitzi amb normalitat per a la gestió de la informació comercial. Aquest fet es deu a dos 
aspectes importants del procés d’implantació, en primer lloc es necessari que la solució elegida 
disposi de totes les funcionalitats necessaris per a donar suport a la gestió, òbviament durant la 
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selecció ja haurà cercat una solució adequada però també cal tenir present que es molt probable que 
no satisfaci totes les necessitats al cent per cent i calgui realitzar algunes tasques per adaptar-la. 
 
De forma similar també cal tenir present que la carrega de la informació necessaris des de els altres 
sistemes de l’organització requereix de cert temps per tal de composar un nou sistema coherent i 
validant amb la informació adequada, necessària i correcte per el seu posterior us. No podem 
oblidar-nos de la integració amb la resta de sistemes de l’organització, un fet vital que sol esser força 
costos en recursos però que cal realitzar prèviament a la posta en marxa d’una solució d’aquestes 
característiques, en el nostre cas a més a més caldrà planificar aquesta acció de forma conjunta amb 
la resta de sistemes que s’estan introduint dins l’organització, augmentat la dificultat d’establir una 
planificació que haurà d’esser conjunta amb d’altres projectes.1
 
 
En segon lloc, un cop s’ha pogut desenvolupar una eina adaptada a l’organització cal realitzar un 
procés de formació dels usuaris que utilitzaran habitualment aquesta nova eina. Aquest procés de 
formació és important que permeti que els usuaris coneguin l’ús de la solució però a la vegada s’han 
de formar adequadament per a que siguin capaços d’introduir aquesta eina dins el seu àmbit laboral 
amb normalitat. A més també es desitja que la solució permeti millorar les condicions del procés 
actual, així doncs la solució elegida, essent una solució CRM disposarà d’un bon nombre d’eines que 
permetran realitzar les tasques més eficientment i oferiran un nou entorn amb un grapat de 
possibilitats que cal que els usuaris coneguin i aprenguin a usar extraient el màxim profit de la nova 
eina que se’ls ofereix. 
 
En el diagrama Gant podem veure una previsió temporal de la realització total del projecte CRM dins 
de Nexe, en aquest diagrama podem apreciar, de forma general, algunes tasques que s’han de 
realitzar i quan s’espera que s’iniciï o finalitzin. També cal destacar que a més d’establir les tasques i 
la durada de cadascuna d’elles és important veure les relacions entre ells on podem apreciar les 
dependencies que existeixen per a la realització o finalització d’una tasca. 
 
                                                 
1  El diagrama Gantt d’aquesta planificació temporal es pot trobar a l’annex d’aquest projecte 
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Així doncs òbviament l’estudi de les solucions CRM, anàlisi de l’organització i la proposta de la solució 
a implantar són tasques prèvies al procés d’implantació però podem apreciar com per a poder 
realitzar una proposta és necessari haver realitzar prèviament l’anàlisi i l’estudi, però aquestes dues 
ultimes poden realitzar-se en paral·lel. En un altre punt també cal veure que l’acceptació de la 
proposta donarà accés a la realització del procés d’implantació de la solució que no serà possible 
iniciar si no s’ha definit i acceptat la solució a implantar. 
 
També cal veure que l’etapa d’implantació determina que per a la carrega de la informació 
necessària prèviament s’hauran d’haver adaptat algunes parts de la solució, mentre que, per 
exemple, la introducció de certs canvis funcionals o l’ampliació d’alguns mòduls de funcionalitat 
podrà realitzar-se des del primer moment del procés d’implantació. De forma anàloga succeeix amb 
les sessions de formació que cal realitzar un cop adaptada l’eina però que podem realitzar en 
paral·lel a l’etapa de validació de la solució, prèviament a la seva posada en marxa. 
 
Finalment comentar que respecte a l’etapa d’integració, amb la resta de sistemes, donat que 
requereix d’un temps prolongat per a la seva realització cal establir un marge adequat sobretot 
tenint en compte que aquesta etapa depèn de la resta de projectes que s’estan realitzant a 
l’organització i que no podem apreciar en aquest diagrama. Així doncs entendrem que per a la 
posada en marxa és important haver integrat la solució amb la resta de sistemes tot i que 
eventualment podríem optar per retardar aquesta acció fins que fos possible fer-ho amb la resta de 
solucions posant en marxa la solució avanç. En definitiva l’etapa d’integració es força independent de 
la resta, en el nostre cas, i podríem avançar o endarrerir aquesta etapa segons conveniència. 
 
Evidentment la realització de més d’una tasca a la vegada pot generar que sigui necessari la 
utilització de diversos recursos simultàniament deixem en mans de la planificació que realitzarem a 
l’iniciï de la implantació la definició dels recursos necessaris per a completar el procés i satisfer els 
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3.3.5.2.- Estimació del cost econòmic 
 
En aquest punt veurem alguns aspectes sobre el cost de solució elegida tot i que en l’apartat 
d’implantació veurem en detall el cost de realització dels objectius a completar assumits dins 
d’aquest PFC. Així doncs segons els recursos necessaris per a satisfer els objectius determinarem un 
cost aproximat per a la realització de les accions necessàries. Per tant en aquest apartat tractarem de 
forma més general els aspectes econòmics de la solució CRM. 
 
En el cas de la solució elegida, SugarCRM Professional Edition, el cost d’adquisició depèn del nombre 
d’usuaris que utilitzaran la solució per anys d’ús. Així doncs la llicencia per un any i un usuari té un 
cost de 275.00 dòlars, que podem traspassar a euros, si considerem el canvi de 1€ equival a $1.5, 
com un cost aproximat de 183.34€. 
 
A més SugarCRM estableix que la compra mínima de llicencies és de 5 usuaris, tot i que en el nostre 
cas superarem aquest valor ja que serà necessari la compra d’un nombre major de llicencies per tal 
de donar accés a quatre perfils diferents d’usuaris. En la taula seguen es determina el cost aproximat 
d’adquisició de les llicencies d’usuari segons les persones implicades en el procés, recordar que el 





Cost llicencies ($) 
 
Responsable comercial 1 275 
Responsables organització 2 550 
Àmbit comercial 3 825 
Gerents de negoci 3 825 
Suport àmbit comercial 2 550 
   
Total en Dolars  3025 
   
Total en Euros (segons 1€ = $1.50) 11 2016.67 
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De maneta que el cost aproximat de l’adquisició per any de la solució elegida és de quasi 2100 €. 
Com hem comentat la implantació d’una solució d’aquestes característiques té un termini genèric de 
tres anys per a la seva introducció total en l’organització i per tant per a l’avaluació de l’impacta en la 
gestió i la quota de vendes, de forma que per tal d’avaluar el cost de la solució l’establirem a tres 
anys com un termini en que la solució estarà plenament operativa moment en que podrem 
determinar l’impacta real d’aquesta en l’àmbit comercial de l’organització. Vegem doncs la previsió 
de cost a 3 anys: 
 
2016.67 € anuals x 3 anys = 6050.01 € als tres anys 
 
Així doncs el cost d’aquesta solució per el que fa a llicencies és d’aproximadament 6100 € després de 
tres anys, un valor força menor al que podrien costar altres solucions CRM com les que hem 
presentat anteriorment, un exemple pot esser Salesforce que pot arribar als 30.000 euros per un cas 
similar al presentat segons les dades presentades amb anterioritat en aquest projecte. 
 
A més d’aquest cost d’adquisició també hem de tenir en compte que la solució elegida requereix 
d’un servidor accessible des de fora de l’organització que contingui l’aplicació web de SugarCRM, de 
forma que si definim que es necessari un servidor per aquesta aplicació i que aquest estarà hostatjat 
en un centre de dades extern a la nostra organització, per a cultura de la organització i també per els 
amplis avantatges en seguretat, velocitat d’accés i estabilitat de les infraestructures que pot oferir un 
DataCenter en comparativa al que podríem tenir en les oficines de l’organització haurem d’afegir el 
cost de contractar un servidor. 
 
Establim per a fer un càlcul aproximat, entenent que fem una previsió que caldrà un servidor dedicat 
tot i que caldrà analitzar i decidir si es així en l’etapa d’implantació, la contractació d’un servei de 
hosting dedicat d’un preu aproximat de 150 € mensuals, en base als preus de mercat d’un hosting 
dedicat de gama mitja com poden esser els oferts per arsys.net o bé gravity.net. Així doncs el cost al 
tres anys serà: 
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150 € mensuals x 12 mesos al any = 1800 € 
1800 € any x 3 anys = 5400 € 
 
Veiem que ascendeix a uns 5400 euros en tres anys. A més també hem d’afegir que caldrà fer 
algunes tasques sobre la solució com poden esser la instal·lació i la customització d’aquesta que tal i 
com s’ha mostrar anteriorment es pretén realitzar des de la pròpia organització, essent necessari 
dedicar alguns recursos de personal i equips per a la realització d’aquestes tasques. És fa difícil 
determinar el nombre exacte de recursos que caldrà dedicar a aquestes accions, sobretot sense 
haver realitzat un anàlisi detallat i una definició especifica de les tasques a fer, de forma que farem 
una aproximació d’aquest possible cost. Establim que per a la posada en marxa l’organització dedica 
un pressupost inicial de 3000 euros per aquest últim cost. 
 
Així doncs a continuació realitzem el càlcul del cost aproximat de la solució a tres anys: 
 
Cost aproximat = Cost Llicencies + Cost Servidor DataCenter + Cost Implantació 
Cost aproximat = 6100 + 5400 + 3000 = 14.500 € 
 
Així doncs el cost aproximat de la introducció de la solució SugarCRM Professional Edition és de 
14.500 euros en anys. Hem de considerar que l’organització haurà d’assumir una inversió del cost 
calculat en aquest termini de tres anys per tal de posar en marxa la solució CRM que hem definit, 
vegem a continuació les implicacions d’aquest fet. 
 
En primer lloc hem de tenir present que caldrà fer un inversió per a la posta en marxa de la solució i 
que s’espera que s’hagi recuperat en el termini de tres anys de manera que els beneficis generats de 
les accions comercials hauran d’augmentar en més de 14.500 euros per a que la introducció 
d’aquesta solució tingui sentit en l’organització. Òbviament s’espera que gràcies a la introducció 
d’aquesta solució els beneficis augmentin substancialment, força més superiors als 15.000 euros, per 
a que puguem determinar que la introducció de la solució ha tingut un impacte positiu en 
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l’organització des de l’àrea comercial. Evidentment en aquest apartat estem parlat a efectes 
econòmics, cal recordar que la solució aporta altres aspectes beneficiosos per a l’organització. 
 
Així doncs veiem que per a la introducció d’aquesta solució és necessari rebre un ROI, Return Of 
Investment o retorn de la inversió, superior a 15.000 euros, en tres anys, generat gràcies a l’entrada 
CRM per a que econòmicament sigui justificable la introducció d’aquesta solució. La quantitat 
necessària per garantir econòmicament la viabilitat del projecte és força petita, de tan sols 15.000 
euros, de forma que donat el volum econòmic de l’organització, el fort creixement que s’ha realitzat 
els últims anys i els positius resultats que s’esperen obtenir en l’àmbit comercial i també en el volum 
de vendes és fàcilment justificable una inversió d’aquestes característiques, de forma que podem 
determinar que econòmicament aquesta solució s’adapta a l’organització i té un cost assumible. 
 
3.3.6.-  Anàlisi dels riscs del projecte 
 
Com tancament d’aquest apartat analitzarem els possibles riscos que poden aparèixer durant la 
realització del projecte CRM de Nexe, caldrà definir-los i presentar solucions per tal de disposar d’una 
documentació que reflecteixi els aspectes més problemàtics d’aquesta solució per tal de tenir-los 
present a l’hora d’iniciar la implantació del projecte. 
 
Podem trobar diversos riscos per a la realització d’aquest projecte, els englobarem en tres tipologies, 
els que sorgeixen a causa de la solució elegida, els que provenen de la pròpia organització, en el 
sentit de les decisions preses per part dels responsables, i els que són derivats dels usuaris finals. 
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Derivats de la solució 
 
Solució inadequada molt baixa Estudi i selecció acurada 
Necessitats d’alt grau d’adaptació mitja 
Especificació funcional de les 
funcionalitats a adaptar, estudi d’impacte 
sobre la solució 
Problemes integració informació baixa 
Augmentar temps de realització, estudi 
en profunditat d’alternatives 
Dificultat d’integració amb la resta de 
sistemes 
mitja 
Projecte de construcció de mètode 
d’integració 
 
Derivats de l’organització 
 
Falta de recursos baixa 
Rectificació planificació, adaptació 
recursos necessaris 
Manca de pressupost necessari baixa 
Cerca alternatives més econòmiques, 
reducció pressupost 
Dificultat d’obtenció d’informació 
necessària 
alta 
Rectificació planificació, retràs entrega 
solució 
Paràlisi introducció de la solució alta 
Anàlisi motivació, presentació nova 
proposta 
 
Derivats dels usuaris 
 
Falta d’acceptació mitja 
Participació en procés de decisió, 
formació sobre els aspectes beneficiosos 
Mancances en l’ús alta 
Formació orientada a l’aprofitament de 
les eines 
Desconeixement de l’eina mitja Formació pràctica 
Insatisfacció funcional mitja Construcció d’adaptacions necessàries 
   
 
Sobre els riscos derivats de la solució trobem que la major part d’ells fan referència a la introducció 
de la solució dins l’organització i la integració d’aquesta amb el sistema actual, trobant-nos 
problemes relacionats amb les funcionalitats de l’eina. És quasi impossible trobar una solució que no 
requereix d’adaptació, per això hem vist en anteriors apartats que caldria considerar un procés de 
customització d’aquesta, però l’anàlisi inicial pot no detectar algunes funcionalitats o problemes 
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pràctics en la posta en marxa de l’eina CRM de forma que caldrà redefinir la planificació i els recursos 
si s’arriba a aquesta situació.  
 
Aquestes problemàtiques són força comunes i només són salvables amb un bon anàlisi de 
l’organització i la solució a introduir, en el nostre cas entenem que aquest s’ha fet, però assumim que 
poden aparèixer problemes en aquest punt i per tant considerem que pot esser necessari, fins i tot 
recomanable, replantejar la planificació i els recursos establerts inicialment durant l’etapa 
d’implantació un cop s’han definit totes les tasques a realitzar per tal de minimitzar l’impacta de 
l’aparició d’incidències no esperades inicialment i que sovint només poden esser detectades durant 
el procés d’introducció de la solució. 
 
Per una altre banda, respecte als riscos relacionats amb l’organització, trobem que apareixen a causa 
de les decisions preses des de la direcció de l’organització, afectant l’èxit del projecte. Aquestes no 
depenen de l’anàlisi ni de les tasques fetes per les persones responsables del procés d’implantació, a 
diferencia de les vistes anteriorment, de forma que la seva minimització prèvia es irrealitzable. Així 
doncs serà necessari estar atent a les impressions que arribin des de l’organització per tal de detectar 
d’hora els possibles incidents que puguin aparèixer i reorientar el projecte avanç de trobar-se en una 
situació complicada. 
 
Per tant, respecte als aspectes de falta de recursos i manca de pressupost caldrà presentar de forma 
prèvia a l’iniciï de la implantació el pressupost establert per a la seva realització, per a que 
l’organització sigui conscient del cost i sol·licitar els recursos necessaris amb prou previsió com per a 
disposar d’ells en el moment necessari. Si el cas es molt greu pot esser necessari redefinir la 
planificació i minimitzar el cost per adaptar el projectes a les noves circumstàncies de l’organització. 
En general aquestes problemàtiques no haurien d’aparèixer un cop iniciat el projecte. 
 
Respecte a les problemàtiques sorgides de la falta d’informació o bloqueig del procés d’introducció 
de la solució a causa de la dependència d’aquesta de les decisions de les persones responsables 
trobem que podem realitzar accions en dos punts. En primer lloc, de forma similar al cas anterior, 
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sol·licitar la informació necessari amb prou antelació com per obtenir-la a temps, si finalment no es 
possible obtenir-la a temps caldrà definir una nova planificació si aquesta es veu afectada per la 
impossibilitat de realitzar la tasca. En el cas de Nexe aquesta problemàtica és força comú i sol passar 
que l’obtenció de la informació requereix d’un procés llarg, de forma que caldrà tenir present aquest 
punt i demanar la informació amb prou anticipació. 
 
En el cas de patir una paralització del procés d’implantació a causa de la falta d’informació o bé de la 
falta de participació de l’organització per a la realització de les accions necessaris per a prosseguir 
amb el projecte i la seva introducció final trobem que representa un problema difícil de salvar sobre 
el que només és possible pal·liar-lo, un cop ha passat, o bé presentant una nova proposta que 
reactivi el procés o bé elegint un impulsor del projecte que formi part del nucli de decisió de 
l’organització, que amb el seu interès en la realització d’aquest impulsi de nou el projecte i permeti al 
seva continuïtat. Aquesta és una problemàtica que pot succeir amb certa facilitat, ja que tot i el 
interès de l’organització en els processos de millora s’han detectat diversos cassos on el projecte s’ha 
paralitzat per falta d’un impulsor dins el nucli de decisió de l’organització o bé del temps necessari 
per posar-lo en marxa, relegant el projecte a un segon terme i deixant-lo indefinidament bloquejat. 
 
Finalment respecte als riscos relacionats amb els usuaris finals de l’aplicació trobem que s’ha de 
treballar en tres punts per a mitigar-los i resoldre’ls si s’escau. El primer és l’entrada dels usuaris 
finals dins el procés de decisió i definició de la solució, tal i com s’ha fet en aquest PFC durant l’etapa 
de recollida de requisits, implicant-los en el procés i permetent que sentin la solució com a pròpia 
reduït el desinterès i la no acceptació d’aquesta, permetent que expressin les seves necessitats 
funcionals. En segon lloc per tal de pal·liar els problemes de canvi d’eines derivats de la introducció 
d’una de nova cal realitzar una formació adequada enfocada a l’aprenentatge del funcionament i de 
la utilització i explotació de les opcions disponibles en la solució. 
 
Evidentment la falta d’algunes funcionalitats, de forma similar a com comentàvem en els problemes 
derivats de la solució, poden aparèixer tot i haver integrat els usuaris en el procés de decisió 
analitzant adequadament les seves necessitats havent de modificar alguns aspectes funcionals. La 
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implicació dels usuaris finals en tot el procés ens permetrà minimitzar aquest risc tot i que en cas 
d’aparèixer necessitats no detectades o problemes amb les funcionalitats de la solució CRM caldrà 
incloure en el procés d’implantació aquestes modificacions o realitzar-les a posteriori si no s’han 
pogut detectar a temps, afectant aspectes com el cost i la planificació, aquest fet no es desitjable i 
s’entén que l’anàlisi minimitzarà el risc. 
 
En definitiva caldrà tenir presents aquests riscos per tal de minimitzar el seu impacte en el projecte i 
estar atents a l’aparició d’aquests o d’altres no detectats en aquest estudi per tal de realitzar les 
accions necessaris amb antelació, si és possible, o bé aplicant un pla de contingència basat en les 
mesures comentades en aquest apartat. Per el cas de riscos no analitzats ni detectats en aquest 
estudi, com hem dit, serà necessari estar atent als indicadors del projecte, compliment dels plaços 
establerts a la planificació, validació dels objectius a satisfer, control de la despesa de recursos, etc , 
per tal de detectar-los a temps i realitzar les accions adequades per a la seva resolució el més aviat 
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En aquest apartat veurem una part del procés d’implantació de la solució CRM que s’està realitzant a 
Nexe. En l’apartat 4.1 coneixerem quin és l’abast, mitjançant la definició d’uns objectius, que 
assumeix aquest PFC dins el procés complet d’adopció de la solució CRM, ja que donat que la durada 
d’un procés d’implantació d’aquestes característiques és força llarg no és possible presentar-lo 
completament dins d’un PFC, veient totes les etapes que es realitzen i detallant els aspectes 
interessants que cal tenir en compte. Així doncs aquest PFC assumeix la responsabilitat de realitzar 
l’estudi i la selecció de la solució, a més de realitzar una petita part de les tasques que composen el 
procés d’implantació, concretament aquelles que formen part de l’etapa inicial. 
 
Així doncs, trobem que aquest PFC realitzarà la primera etapa del procés d’introducció de la solució 
SugarCRM dins de Nexe, deixant la realització de la resta de tasques per a posteriors accions, que 
quedaran fora de l’abast d’aquest PFC, no obstant això en l’anàlisi final presentarem allò que caldrà 
fer en posteriors etapes del procés d’implantació, marcant el camí a seguir, que s’iniciarà un cop 
completada aquesta etapa, i per tant els seus objectius, que és materialitza en aquest projecte final 
de carrera. 
 
Prèviament a l’explicació dels objectius assumits per aquest PFC, dins el marc global del procés 
d’implantació de la solució CRM de Nexe, cal tractar alguns aspectes sobre la solució elegida. Com 
hem definit anteriorment, la solució adequada per a introduir dins de Nexe, és la solució presentada 
per SugarCRM en la seva versió Professional Edition que satisfà totes aquelles necessitats detectades 
i, que representa el complement ideal per a resoldre les problemàtiques trobades i donar suport al 
model de negoci, també per al model comercial, basat en l’orientació al client de l’organització. 
 
Des de l’organització s’ha pres la decisió d’iniciar el procés d’implantació de SugarCRM utilitzant la 
versió Community Edition, que no té cost d’adquisició, essent gratuïta la seva llicencia d’ús 
indefinidament, de forma que el cost d’adquisició inicial d’aquest projecte quedes reduït a zero. 
Aquesta decisió de no compra de les llicencies necessàries per a la solució SugarCRM Professional 
Edition, assumint una versió més reduïda i sense cost, permet que la inversió inicial sigui molt petita 
minimitzant substancialment el risc econòmic en cas d’insatisfacció de la solució. 
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Així doncs, l’elecció de SugarCRM Community Edition com l’aposta inicial, tot i no ésser la solució 
adequada, ja que li manquen algunes funcionalitats força importants i necessàries per que s’adapti 
adequadament a l’organització, permet realitzar les primeres proves i avaluar en profunditat la 
solució de SugarCRM, obrint la porta a la posterior adopció de la versió de pagament com a solució 
definitiva. Òbviament l’elecció de SugarCRM Community Edition respon a una decisió econòmica i 
d’acceptació de risc dels responsables de l’organització, no aconsellada ni amb prou suport, si 
observem l’anàlisi que s’ha realitzat prèviament. 
 
Iniciar la introducció d’una solució com SugarCRM Community Edition permet que el risc econòmic 
sigui mínim, ja que com veurem la inversió haurà d’esser molt petita, a més si l’organització 
considera insuficient aquesta solució pot passar a utilitzar la versió de pagament, amb relativa 
facilitat, essent la mateixa aplicació però amb algunes funcions més. Aquesta decisió pot ésser 
raonable econòmicament, i tècnicament no representaria problemes si cal fer un actualització a la 
versió funcionalment superior, en canvi respecte a l’anàlisi realitzat no seria raonable fer-ho, de 
forma que per a prosseguir el procés d’implantació caldrà tenir present que els objectius establerts 
per aquesta etapa de la implantació hauran d’ésser suportats per aquesta versió. Vegem les 
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Així doncs aquest projecte continua amb la implantació de SugarCRM Community Edition deixant 
oberta la possibilitat de que en posteriors etapes fora d’aquest PFC,  i un cop validada aquesta 
solució des dels responsables de l’organització, pugui ser possible assumir el cost i el risc d’introduir 
una solució més adequada funcionalment com és SugarCRM Professional Edition. 
 
4.1.- Objectius a assolir 
 
Donada la durada necessària per a poder assolir completament un procés de millora, en aquest cas 
d’introducció d’una solució CRM dins d’una organització, és necessari realitzar un procés 
d’aproximadament tres anys per a consolidar aquest canvi dins l’organització. Lògicament un PFC 
com aquest no pot assumir ni presentar totes les tasques que cal realitzar durant aquest període, ja 
que caldria establir una durada de realització del projecte final de carrera superior al possible 
acadèmicament, i considerar aspectes com la integració de la solució, que actualment no és 
realitzable a causa de la dependència d’altres projectes que s’estan portant a terme dins 
l’organització, que a més es troben en una etapa inicial essent impossible realitzar aquestes accions, 
quedant completament en mans de la resta de projectes la determinació del calendari d’integració 
de totes les solucions, deixant aquesta acció del projecte CRM a l’espera de realització de forma 
indefinida. 
 
Així doncs aquest PFC assumeix la responsabilitat de realitzar i satisfer algunes de les tasques i 
objectius establerts pel projecte complet d’implantació, realitzant aquelles accions relacionades amb 
l’iniciï del procés d’implantació de la solució dins de Nexe, deixant la resta d’accions per a futures 
etapes que definirà i realitzarà l’organització, fora d’aquest PFC.  
 
A continuació veurem els objectius i per tant les tasques que aquest projecte final de carrera pretén 
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Com a objectiu principal i bàsic d’aquestes primeres accions d’implantació de SugarCRM a Nexe 
s’estableix que les accions a fer estaran orientades a iniciar la introducció de la solució CRM dins de 
Nexe establint com a repte donar suport a la realització de la campanya de Nadal de l’organització. 
 
Per tal de donar suport a aquest objectiu principal seran necessàries la realització de diverses tasques 
que facin possible gestionar la campanya de Nadal de l’organització utilitzant la solució CRM. 
Prèviament a definir la resta d’objectius i, per tant, de tasques a realitzar, detallarem que s’espera 
que faci la solució CRM, per tal de donar suport a la campanya de Nadal de l’organització. Nexe 
estableix que cada any es realitza una campanya de Nadal com una acció comercial orientada a 
establir un lligam amb els clients, proveïdors i persones implicades amb l’organització, aquest any 
destaca per sobre de la resta essent el quinzè aniversari i per tant realitzant algunes accions extres a 
les fetes cada any. 
 
En primer lloc la campanya de Nadal suposa l’enviament de la felicitació nadalenca feta per 
l’organització a aquelles persones que estan íntimament lligades, com poden ésser proveïdors, 
clients, prescriptors de vendes, etc. Totes elles rebran mitjançant un correu postal la felicitació 
nadalenca, conjuntament amb un calendari del nou any, 2009, i en alguns cassos una felicitació 
personalitzada, de la ma dels responsables de l’organització, el cap comercial o els gerents de negoci. 
En segon lloc existeix un segon grup que a més de rebre aquesta felicitació també rebrà un obsequi 
per part de l’organització. 
 
D’aquest segon grup trobem, que a més de l’obsequi alguns d’ells rebrà una litografia, de la qual s’ha 
fet una quarantena de copies, que commemora el quinze aniversari de l’organització, essent aquests 
quaranta enviaments a persones o organitzacions que en algun moment han estat d’importància dins 
de Nexe en aquests 15 anys. Tot aquets conjunt d’enviaments que cal realitzar composen la 
campanya de Nadal 2008 – 2009 de Nexe que té una important rellevància essent la que 
commemora els quinze anys de l’organització. 
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Per tant, en base al que cal fer per a la campanya de Nadal, podem extreure un conjunt d’objectius 
que haurà de permetre assolir la solució CRM després de realitzar aquesta primera etapa del procés 
d’implantació. En base als objectius que veurem a continuació podrem definir els objectius que haurà 
de satisfer el procés que iniciarem, i per tant les tasques que caldrà realitzar. 
 
Objectius a donar suport: 
 
- Gestió de les dades de comptes i contactes 
- Creació de la campanya de Nadal 2008 – 2009 
- Creació dels diversos grups de distribució de la felicitació 
- Generació del correu postal de la campanya 
 
Així doncs, com a conseqüència de la necessitat de donar suport a la gestió de la campanya de Nadal 
2008 – 2009 la solució SugarCRM haurà de permetre realitzar la gestió de les dades de comptes i 
contactes, crear la campanya de Nadal que de forma implícita requereix de la definició de les llistes 
de distribució o enviament, és a dir, la creació de diverses llistes que permetin diferenciar els 
diversos grups als que cal fer l’enviament, segons si reben un obsequi, la litografia o la únicament la 
felicitació nadalenca. Finalment cal veure que per tal de realitzar l’enviament serà necessari extreure 
aquesta informació del CRM per tal de fer l’enviament postal. 
 
En base als objectius que hem extret del fet que aquest PFC pretén donar suport a la gestió de la 
campanya de Nadal de Nexe utilitzant la solució de SugarCRM, i que hem establert que les tasques 
assumides formarien part de la primera etapa del procés d’introducció de la solució a Nexe, podem 
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Objectius d’implantació del PFC: 
 
- Iniciar el procés d’introducció de la solució 
- Adaptar la solució en l’àmbit de gestió comptes i contactes 
- Carregar la informació necessària 
- Definició de perfils d’accés i usuaris 
- Formació en gestió de dades de client i campanyes 
 
Podem veure que  s’han definit un conjunt d’objectius que aquest PFC pretén satisfer com a una 
petita part del procés complet d’implantació, i que si comparem amb els objectius del projecte 
complet trobarem que representa una petita part del que cal haver realitzat en el conjunt del procés 
d’implantació. Així doncs, aquests objectius que hem definit, no arriben a completar cap dels 
especificats per el projecte complet, però no obstant això tenen una rellevància molt important dins 
el procés d’implantació, realitzant dues accions bàsiques que permetran començar a introduir 
aquesta solució dins el procés actual de l’organització. 
 
En primer lloc trobem que aquests objectius són l’iniciï del projecte d’implantació, i per tant, obren 
les portes a la resta d’accions a fer, presentant a una petita part de l’organització, aquelles persones 
implicades directament en la campanya de Nadal, que veurem més endavant, la solució CRM i 
establint una primera presa de contacte amb la nova eina que entrarà en funcionament de forma 
global assumint totes les responsabilitats de l’àmbit comercial respecte a la gestió de la informació.  
En segon lloc aquets objectius també permeten establir quin serà l’entorn de la solució, realitzar la 
carrega de diversa informació i adaptar allò que sigui necessari per a que la informació continguda 
correspongui a les necessitats de l’organització en l’àmbit comercial. 
 
Així doncs la decisió d’aquest PFC de donar suport a la campanya de Nadal vol reflectir la realització 
de les primeres accions d’implantació i adaptació de la solució, a més de permetre iniciar un 
important procés de presentació, estudi i validació de la solució elegida dins de les accions normals 
de l’organització. Entrant a formar part d’una petita part del procés comercial que permetrà madurar 
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l’adaptació de la solució a l’organització, establint les posteriors accions a realitzar, analitzant els 
aspectes més beneficiosos i problemàtics de la solució com a resultat del feedback obtingut en la 
gestió de la campanya de Nadal. 
 
A més aquest fet permet la introducció paulatina de la solució dins el procés normal de 
l’organització, assumint progressivament les responsabilitats de gestió de la informació, en l’àmbit 
comercial, que haurà de donar suport completament un cop implantada. Aquesta introducció 
segmentada de la solució en el procés comercial permet que, després d’assumir una de les 
responsabilitats pugui realitzar-se una anàlisi que permeti valorar l’èxit de l’entrada de la solució i 
poder establir aquelles correccions que cal realitzar, per adaptar correctament la solució a 
l’organització sense tenir un impacte negatiu sobre tot el procés, minimitzant el risc de no adaptació 
de l’eina o de falta de funcionalitats només en el reduït àmbit de responsabilitat que s’ha introduït. 
 
En conclusió la decisió d’iniciar el procés d’implantació orientat a donar suport a la gestió de la 
informació de la campanya de Nadal, que assumeix aquest PFC, permet orientar les accions a 
realitzar en un petit àmbit, tractant-les en detall, i realitzar un anàlisi a posteriori que permetrà 
avaluar la solució i els resultats obtinguts per tal de definir les següents accions a realitzar, fora 
d’aquest PFC, treballant aquells aspectes que no s’han pogut satisfer o que han presentat més 
problemes, per tal de que en posteriors etapes estiguin resolts i no afectin a la globalitat del procés 
comercial, minimitzant els riscos i els efectes d’aquests durant la introducció de la solució CRM en el 
procés comercial de l’organització. 
 
A continuació veurem les tasques que cal realitzar dins aquest PFC per tal de satisfer els objectius de 
la implantació que hem determinat que són necessaris per tal de donar suport a la gestió de la 
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Tasques a realitzar: 
 
- Definició de l’entorn 
- Instal·lació de la solució 
- Determinació de perfils d’usuari 
- Adaptació gràfica 
- Definició de la fitxa de compte i contacte 
- Adaptació del sistema CRM a les fitxes definides 
- Carrega de d’empreses i contactes 
- Formació 
 
De forma que en aquest PFC definirem en primer lloc l’entorn necessari per a la instal·lació de la 
solució i la seva localització en l’organització, deixant determinat el servidor que contindrà la solució 
CRM de l’organització, llest per a realitzar les accions necessaris per tal de la seva posta en marxa. Un 
cop haguem vist el procés que cal seguir per tal de poder disposar de la solució instal·lada es definirà 
la forma d’accés dels usuaris i els perfils que s’han definit, segons la tipologia de perfils que tindran 
accés a la solució. 
 
Posteriorment es podrà realitzar l’adaptació gràfica adequant la visualització de l’aplicació a la de 
l’organització i determinar la informació continguda en la secció de comptes i contactes, segons la 
fitxa definida prèviament. Per últim podrem realitzar la carrega d’empreses i contactes per tal de 
deixar la solució llesta per a la seva utilització en la gestió de la campanya de Nadal 2008 – 2009 
quedant pendent la formació dels usuaris. 
 
De forma posterior a aquestes tasques podran analitzar-ne els resultats de la primera experiència 
amb aquesta solució per tal de determinar les pròximes tasques a realitzar per tal de completar el 
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4.2.- Recursos necessaris 
 
Per tal d’iniciar el procés d’implantació és important  que prèviament realitzem un estudi dels 
recursos necessari que caldrà disposar per a completar aquest procés d’implantació, en el nostre cas 
ens trobem que aquesta etapa del procés d’implantació de la solució a Nexe ha estat assumida dins 
d’aquest PFC, de forma que és responsabilitat del PFC determinar els recursos necessari per a 
completar les tasques que s’han definit que  hem de completar en aquest projecte final de carrera. 
 
En primer lloc destacar que la definició dels recursos està centrada en dos àmbits concrets, una 
primera definició temporal en la que s’han de completar les tasques a realitzar i  una segona en 
referència al cost econòmic del procés d’implantació d’aquesta solució, dins les tasques esmentades 
en el punt anterior. 
 
Per a la definició de ambdós recursos recordar que la responsabilitat de realització recau sobre 
aquest PFC, de forma que tal i com s’ha definit des de l’organització aquesta definició de recursos 
necessaris ha de contemplar que només és podrà disposar d’una sola persona per a la realització de 
les tasques ja que és necessari assignar la resta de recursos de l’organització a altres tasques, de 
forma que únicament el responsable d’aquest PFC realitzarà treball del procés d’implantació de la 
solució, com a mínim en aquesta etapa.  
 
En base al que s’ha definit podem entendre doncs, que la planificació temporal i econòmica 
contemplarà aquest fet, adaptant el temps necessari a l’únic recurs disponible i per tant la definició 
de recursos es basarà en aquesta premissa. 
 
A mode de puntuació destacar que a més del cost temporal i econòmic del projecte poden aparèixer 
altres recursos derivats del procés, com són les persones assignades a les tasques, que ja hem dit que 
en el nostre cas només podrà ser una, o bé la necessitat de disposar d’un entorn sobre el que 
instal·lar la solució CRM com veurem en l’apartat de cost, aquests recursos els contemplarem dins 
l’àmbit econòmic del projecte. 
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4.2.1.- Estimació del cost temporal 
 
Així doncs vegem en aquest apartat la planificació temporal d’aquest projecte. Com podem veure en 
la planificació que s’adjunta el temps de realització d’aquest PFC, tant per el que fa a les tasques 
d’implantació com les que ja s’han vist amb anterioritat, aquelles en referència a l’estudi de 
l’organització, les solucions CRM, i la definició de la proposta. Així doncs en aquesta planificació 
podrem apreciar que per a la realització d’aquest projecte s’ha establert un període superior a any 
per a la seva realització, des dels primers estudis de l’organització fins a la realització de la campanya 
de Nadal on s’utilitzarà la solució SugarCRM per a donar-ne suport. 
 
Tal i com es pot apreciar al diagrama de Gantt adjunt s’ha establert que el procés d’estudi prèvia a la 
proposta estigui llest a finals del mes de març per tal de poder iniciar la realització de la proposta de 
la solució a implantar a Nexe i presentar-la a l’organització, avanç de l’estiu de 2008,  on s’espera 
conèixer la solució a aplicar, per tal de poder iniciar les tasques relacionades amb la realització del 
procés d’implantació contemplat en aquest PFC i que estem veient en aquest apartat. 
 
D’aquesta etapa cal destacar, que òbviament per a la realització de la proposta serà necessari haver 
completat l’estudi previ, tant de l’organització com de les solucions de mercat relacionades amb la 
introducció de suport tecnològic en l’àmbit comercial. També destacar que les tasques relacionades 
amb la realització de la proposta depenen completament de la informació obtinguda des de 
l’organització, de forma que aquest fet provoca que aquesta etapa sigui punt crític, on la planificació 
contempla un període de realització llarg, a causa de la dificultat de trobar-se amb les persones 
responsables de l’organització, i que probablement s’allargui més del planificat. 
 
Per tant aquesta etapa de la proposta determina la solució a implantar en l’organització, essent 
necessari  presentar-ne els resultats a l’organització prèviament a la realització de les tasques 
d’implantació. Així doncs les tasques contingudes en el procés d’implantació depenen completament 
de la presentació de la proposta, i acceptació, de l’organització. 
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Per el que fa al procés d’implantació destacar que un cop s’ha acceptat la proposta i s’han pogut 
definir aquelles tasques que assumeix aquest PFC es pot iniciar el procés d’implantació definint o 
planificant les tasques que haurà d’assumir aquest projecte per tal d’iniciar aquestes amb 
d’instal·lació de la solució. 
 
Donat que el procés d’implantació contempla un bon nombre de tasques que cal fer amb cura i que 
depenen en gran mesura d’un treball rigorós i del feedback obtingut des de Nexe durant aquest 
procés, com a indicador de la realització adequada de les tasques hem entès que cal un període 
d’aproximadament dos mesos, compres entre principis de setembre, després de les vacances d’estiu 
i finals de novembre, justament les dates en les que cal començar a preparar la campanya de Nadal 
de l’organització. Aquest període és força crític ja que per a poder realitzar una adaptació adequada 




La realització de la implantació, de forma similar a la definició de la  solució, dependrà en gran 
mesura de la informació facilitada per l’organització tot i que a diferencia del cas anterior ens trobem 
que si obtenim el que és necessari aleshores es poden realitzar les tasques d’adaptació de forma 
autònoma. Finalment respecte a aquesta etapa fer notar que la instal·lació es el pas previ a la resta 
de taques i que la carrega de dades provinent d’altres sistemes de l’organització cal realitzar-la 
posteriorment a l’adaptació ja que no podria esser d’altre manera. 
 
Per acabar fer notar que s’ha planificat la realització de la campanya de Nadal, entenent que en 
aquest període, d’uns deu dies, serà necessari donar suport a l’organització i si cal realitzar alguna 
acció sobre la solució CRM per a donar suport a les necessitats de generació de la campanya de Nadal 




                                                 
1 Veure planificació temporal a l’annex 
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4.2.2.- Estimació del cost econòmic 
 
Per el que fa al cost econòmic de la solució i en vista a les tasques que cal realitzar, definides en 
l’apartat 4.1, podem determinar el cost econòmic de la introducció de la solució CRM dins de Nexe. 
Com veurem en l’estudi del cost previst per a la realització d’aquest projecte contemplarem el cost 
derivat dels recursos humans i tecnològics necessaris a més d’altres derivats del procés de definició 
la solució i la posterior implantació d’aquesta. 
 
Per tal d’establir un cost, estimat, del projecte utilitzarem el mètode d’Albrecht com aproximació al 
cost real del projecte d’implantació assumit per aquest PFC. Donat que aquest mètode està orientat 
a la definició del cost per a la construcció de solucions en el nostre cas, en el que la solució està 
construïda, entendrem que les tasques derivades del procés d’adaptació de las solució, on cal 
modificar la informació gestionada, corresponen dins el model d’Albrecht a les parts a construir del 
nostre projecte. Així doncs l’estimació contindrà el cost de les tasques d’adaptació de la solució, 
vegem doncs en primer lloc les tasques definides: 
 
ESTIMADOR (MÉTODO DE ALBRECHT) - Nexe - SugarCRM (PFC) 
ELEMENTOS A CONSIDERAR Y DESGLOSE SEGÚN COMPLEJIDAD 
TABLA DE PONDERACIÓN 
DE ELEMENTOS 
  
NUMERO DE ELEMENTOS Fácil Medio Difícil Total 
Total 
PFNA 
Fácil Medio Difícil 
Pantallas de Input externas 0  4  0  4  8  1  2  5  
Pantallas / Listados de Output 
externas 
2  2  0  4  6  1  2  5  
Ficheros lógicos internos 0  0  0  0  0  2  3  6  
Ficheros interface externa 0  0  0  0  0  2  4  6  
Peticiones externas 1  0  0  1  8  8  10  15  
Transformaciones, 
conversiones de datos 
0  0  2  2  16  3  6  8  
Transiciones de estado 0  0  0  0  0  2  3  6  
PFNA = TOTAL NO AJUSTADO 
PUNTOS FUNCIONALES 
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Vegem també els paràmetres establerts per a les característiques de l’aplicació: 
 
PARÁMETROS PARA PONDERAR SU GRADO DE INFLUENCIA (entre 0 
y 5, ver descripción) 























































0    




0    


































A més vegem els valors de configuració establerts: 
 
VALORES ADMISIBLES DE INFLUENCIA 
  No presente, o sin influencia si presente 0  
Influencia insignificante 1  
Influencia moderada 2  
Influencia media 3  
Influencia significativa 4  
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Perfiles y Tarifas / hora (Euros) 




   
Cal destacar com en els paràmetres de configuració s’ha definit un cost de 8.5 euros l’hora per a tots 
els perfils, ja que tal i com hem definit anteriorment la responsabilitat de realitzar totes les tasques 
necessàries del projecte CRM de Nexe recau sobre aquest PFC, de forma que a nivell de recursos de 
persones, sigui quin sigui el perfil, el cost és el destinat per Nexe a aquest alumne. Òbviament dins el 
cost del perfil entenem que entren les despasses derivades de la realització de les tasques com 
poden esser el material ofimàtic o l’ús d’equips informàtics. 
 
Estimación horas / punto función. Rendimiento: 
 Rend. Bajo 16 horas / punto función = 10 puntos función / mes x hombre 
Rend. Medio 10.67 horas / punto función = 15 puntos función / mes x hombre 





Vegem els resultats obtinguts de l’estimació de l’esforç: 
 
ESTIMACIÓN ESFUERZO DESARROLLO 
 ACP = FACTOR DE AJUSTE DE COMPLEJIDAD DEL PROYECTO 0.96    
PFNA  = TOTAL NO AJUSTADO DE PUNTOS FUNCIONALES 38.0  puntos 
PFA  = MEDIDA AJUSTADA DE PUNTOS FUNCIONALES 36.5  puntos 




15 puntos función / mes x 
hombre = 
10.67  hh / fp 
ESTIMACION TOTAL HORAS DESARROLLO DEL PROYECTO 389  horas 
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Finalment l’estimació del cost de la instal·lació, adaptació i carrega de dades: 
 
DESGLOSE DE HORAS DE DESARROLLO POR FASE Y COSTE 
DEL PROYECTO  
Euros 




Horas Tarifa / hora Coste 
1.- Definición de 
Requerimientos y Prototipo 
1  Jefe de Proyecto 20% 78  8.50 663.00 
2.- Análisis y diseño 2  Analista 40% 156  8.50 1,326.00 





15% 58  8.50 493.00 
4.- Pruebas de integración 2  Analista 20% 78  8.50 663.00 
5.- Dirección y seguimiento 
proyecto 
1  Jefe de Proyecto 5% 19  8.50 161.50 
 TOTAL HORAS PROYECTO ESTIMADAS 100% 389  8.50 3,306.50 
 6.- Documentación de usuario 
y formación 
2  Analista 5% 19  8.50 161.50 
7.- Imprevistos, desviaciones 
 
10% 39  8.50 330.65 
 TOTAL PROYECTO     115% 447  8.50 3,798.65 
 
De forma que tal i com podem apreciar en la taula anterior el cost de la implantació, respecte a les 
tasques a fer, és de quasi 4000 euros, tenint en compte les tasques tant del propi procés 
d’implantació com les derivades de la realització de l’estudi de l’organització, com la selecció i creació 
de la proposta a introduir dins l’organització. 
 
Recordar que el cost d’adquisició de la solució SugarCRM Community Edition és nul, per tant no 
haurem de sumar res al resultat obtingut i que ha més a més, com hem vist amb anterioritat, la 
solució requereix d’un entorn servidor on instal·lar-se. Com veurem aquest entorn d’instal·lació ja 
existeix en mode productiu dins de l’organització, de forma que el cost derivat de la necessitat d’un 
servidor la podem considerar menyspreable, entenent que actualment ja s’utilitzen i que per tant 
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Així doncs, podem determinar que el cost de les tasques realitzades en aquest PFC, com a projecte, 
té un cost aproximat de 4000 euros considerant el cost dels recursos necessaris com són els recursos 
humans, en aquest cas, un de sol, el cost d’adquisició, per a la versió elegida nul, els dels recursos 
utilitzats en les tasques i els relacionats amb el servidor on s’ha d’hostatjar la solució, que com hem 
definit amb anterioritat serà en un equip que actualment esta actiu i per tant el cost en aquest cas 
tot i no esser nul el podem considerar. 
 
Puntualitzar que el cost del servidor és menyspreable, ja que en el servidor on instal·larem la solució 
actualment ja esta contractat per l’organització i  a més s’està utilitzant per a diversos projectes més, 
de forma que l’entrada de SugarCRM no incrementa el cost d’aquest. A més cal puntualitzar que el 
cost derivat de la part proporcional d’ús d’aquest servidor de SugarCRM respecte la resta 
d’aplicacions que hi ha actualment és molt complex de determinar, essent necessari fer un estudi 
dels recursos que utilitzarà SugarCRM  en el futur i l’impacta dins d’aquest equip respecte a la resta 
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4.3.- Procés d’implantació 
 
En aquest apartat veurem el procés d’implantació que s’ha assumit en aquest projecte, en ell es 
presenten les tasques que s’han realitzat, presentades en l’apartat d’objectius a assolir per tal de 
donar suport a la realització de la campanya de Nadal de Nexe en el seu quinze aniversari. 
 
Recordar que tal i com s’ha definit a l’iniciï d’aquest capítol la solució sobre la que es realitzaran les 
tasques d’instal·lació i adaptació és SugarCRM Community Edition, la versió gratuïta d’aquesta 
solució CRM de codi obert, open source, que és similar a la presentada en l’estudi, però que disposa 
d’algunes funcionalitats menys, per el que fa a la seva instal·lació, interfície, plataforma, etc presenta 
les mateixes condicions que la seva versió superior, SugarCRM Professional Edition. Òbviament 
aquesta versió gratuïta ofereix totes les garanties i funcionalitats que són necessàries per tal de 
satisfer els objectius que aquest PFC ha assumit i que conformen l’etapa inicial del procés 
d’implantació que acabarà introduït aquesta solució en el procés comercial. 
 
Passem a veure en detall cadascuna de les accions realitzades sobre aquesta solució per tal de 
conèixer quin ha estat el procés seguit per a la posta en marxa de la solució CRM de SugarCRM per 
tal de permetre la seva utilització en la realització de la campanya de Nadal de Nexe de l’any 2008 – 
2009. 
 
4.3.1.- Entorn i instal·lació 
 
La solució elegida, tal i com hem vist amb anterioritat, és una solució web de codi obert 
desenvolupada en PHP un llenguatge de programació interpretat, inicialment creat per a la 
realització de pagines web dinàmiques. Per tal de poder definir l’entorn on aquesta solució serà 
instal·lada primer veurem una taula amb els requisits que sol·licita per tal de poder funcionar. 
Actualment la solució SugarCRM Community Edition es troba a la versió 5.1c que és la que utilitzarem 
per a la definició dels requisits de l’entorn i per a la instal·lació. 
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Supported Plataforms for Sugar 5.1 
 
System Component Supported Versions Comments 
 
Platform   
Linux 
Red Hat 4.x, 5.x (Advanced 
Server, Enterprise Server)  
CentOS 4.x, 5.x 
Oracle Enterprise Linux 
Sugar should run on any 
version that runs PHP 
Windows XP, 2003, Vista  
Mac OS X  
PHP (MySQL, SQL Server) 
5.1.0 - 5.1.2, 5.1.4, 5.1.6 
5.2.1 - 5.2.4, 5.2.5, 5.2.6, 5.2.7 
 
PHP (Oracle) 
5.1.0 - 5.1.2 





MySQL 4.1.x, 5.0.x, 5.1.x MySQL 











Supports any version that runs 
PHP 
IIS 5.1, 6.0, 7.0 





Microsoft Outlook Outlook 2003, Outlook 2007  
Microsoft Word 
Word 2003, Word XP, Word 
2007  
 
Microsoft Excel Excel 2007   
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Mozilla Latest  
Firefox Latest  
Internet Explorer 6.0, 7.0   








 Linux Stack Windows Stack 




Microsoft Windows 2003 




MySQL 5.0.41 5.0.41 
 
* Recommended stack is the version of the components on which the Sugar has been tested and 





Per a la realització del procés d’implantació s’utilitzaran dos entorns de treball, en primer lloc 
s’establirà el servidor anomenat prometeo.nexe.net com l’entorn de desenvolupament sobre el que 
realitzar les proves necessàries, tant en els aspectes de customització de la solució com en la carrega 
de dades, o d’altres tasques que calgui fer per a completar les tasques descrites que assumeix aquest 
PFC. En segon lloc es disposarà de l’equip anomenat poseidon.nexe.com que serà on estarà situada la 
instal·lació de la solució de producció, és a dir aquella que serà considerada com la localització real 
del projecte que serà la que utilitzaran les persones implicades en el procés comercial. 
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Donat que SugarCRM permet la utilització de diversos entorns per el seu aplicatiu web definirem 
quin entorn serà el utilitzat per Nexe, la selecció es basa en les preferències de l’organització i en els 
recursos disponibles, ja que tal i com veurem ambos entorns ja existien a l’organització i s’utilitzen 
per el desenvolupament i producció d’altres projectes de l’organització. Així doncs s’ha pres la 
decisió, basada en les preferències de l’organització i les possibilitats de SugarCRM d’establir el 
següent entorn per a la instal·lació de l’aplicació web. 
 
Component Entorn elegit 
  
Sistema operatiu Microsoft Windows 
Servidor web Apache Web Server 
Versió llenguatge PHP 5.x 
Base de dades MySQL 
  
 
Per el que fa a l’entorn de desenvolupament, prometeo.nexe.net, és un servidor situat dins de la 
xarxa interna de l’organització i per tant localitzant en un dels pisos que té Nexe, a la Rambla de 
Catalunya 111. Aquest servidor ofereix tots els recursos necessaris per a la instal·lació de la solució 
CRM, a més donat que és utilitzat com entorn de desenvolupament per a la construcció de solucions, 
ja disposa del servidor web d’Apache amb PHP instal·lat a més de una base de dades MySQL, ja que 
actualment s’estan desenvolupant projectes, en aquest entorn, que tenen requisits tecnològics 
similars als de SugarCRM. 
 
L’entorn de desenvolupament prometeo.nexe.net, tal i com veurem en les taules que apareixen a 
continuació, no disposa de les mateixes versions de Microsoft Windows, Apache Web Server, PHP i 
MySQL que l’entorn de producció, poseidon.nexe.net a més a diferencia d’aquest prometeo.nexe.net, 
només és accessible des de la xarxa de l’organització, de forma que l’entorn de desenvolupament no 
pot ésser visualitzat si no és des de la xarxa interna, en canvi l’entorn productiu si que és accessible 
des de fora de la xarxa de Nexe i des de Internet, tal i com s’ha definit en la detecció dels requisits, 
essent necessari accés des de forma de l’organització. 
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Component Descripció Versió 
   
Sistema operatiu Microsoft Windows 2000 Server 
Servidor web Apache Web Server 2.2.4 
Versió llenguatge PHP 5.1.1 
Base de dades MySQL 5.0.26 
Xarxa Nexe Només xarxa interna 
URL d’accés http://prometeo.nexe.net/sugarcrm  
Localització Oficines de Nexe  
   
Entorn prometeo.nexe.net 
 
Respecte a l’entorn productiu, poseidon.nexe.com com hem comentat disposa d’accés a través 
d’Internet i per tant no només des de la xarxa de l’organització, cal destacar que aquest servidor es 
troba en un Data Center de forma que presenta uns avantatges d’estabilitat, seguretat, manteniment 
i velocitat tant de l’equip com de la xarxa d’accés, a través d’Internet, respecte a l’opció de 
seleccionar l’entorn productiu dins l’organització. Tal i com varem analitzar en l’estimació del cost 
econòmic és interessant disposar de l’entorn productiu fora de l’organització. Per una altre banda cal 
destacar que aquest servidor actualment es troba ocupat per diversos projectes, de forma que la 
introducció de SugarCRM en aquest entorn en comptes d’un específic per el CRM redueix el cost 
d’aquest procés d’implantació. 
 
Cal matissar que tal i com es pot apreciar a la taula de requisits tecnològics de la solució CRM els 
usuaris o clients que vulguin accedir a l’eina web de SugarCRM ho podran fer mitjançant un 
navegador web, podent elegir entre diverses opcions com poden ser Mozilla, Firefox, Internet 
Explorer o Safari essent necessari disposar del plugin d’Adobe Flash Player instal·lat en el navegador 
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Component Entorn elegit Versió 
   
Sistema operatiu Microsoft Windows XP 
Servidor web Apache Web Server 2.2.4 
Versió llenguatge PHP 5.2.1 
Base de dades MySQL 5.0.26 
Xarxa Externa Accés des de Internet 
URL d’accés http://crm.nexe.com  
Localització Data Center  
   
Entorn poseidon.nexe.com 
 
Finalment respecte als entorns de desenvolupament i producció, deixar constància que ambdós 
servidor presenten una configuració lleugerament diferent per el que fa a versions, de forma que 
aquestes diferencies no estableixen dos entorns bessons sobre els que treballar i poder traspassar les 
taques realitzades a desenvolupament cap a producció, per tant no estableixen una situació ideal 
que és desitjada en la realització d’un projecte com aquest. Tot i això aquestes diferencies no 
plantegen un problema excessivament greu, de forma que, ja que no existeixen altres entorns 
disponibles ni la possibilitat de definir un nou entorn idèntic al de producció, podrem realitzar les 
tasques adequadament sobre els dos entorns presentats, ja que les diferencies no són excessivament 




Un cop hem definit els entorns sobre els que realitzarem la instal·lació de la solució veurem el procés 
que s’ha seguit, en ambdós entorns de forma similar per tal de realitzar la instal·lació de la solució 
SugarCRM Community Edition fins el moment que aquesta està llesta per el seus. Vegem a 
continuació els passos seguits per a la introducció de l’aplicació web CRM en els entorns de treball, 
les imatges mostrades fan referència al procés seguit en l’entorn de desenvolupament. 
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En primer lloc cal procedir a la descarrega de l’aplicació des de la web de SugarCRM accedint a la 
web de la companyia http://www.sugarcrm.com i elegint a la secció de OpenSource l’apartat de 




Tal i com s’aprecia a la imatge posterior, mitjançant un assistent podem seleccionar la versió del 
sistema operatiu sobre el que realitzar la instal·lació, en el nostre cas Windows i posteriorment 
podem seleccionar si ja disposem o no de l’entorn instal·lat, oferint en el paquet a descarregar 
únicament la solució CRM o bé tots els paquets necessaris, Apache, PHP i MySQL. 
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Un cop hem seguit tots els passos de l’assistent aquest ens permet descarregar un paquet comprimit 
amb la solució, que conté diversos fitxers segons haguem decidit i indicat en l’assistent. En el nostre 
cas només baixem la solució CRM ja que no és necessari cap paquet més per que els nostres entorns 
disposen de la configuració adequada. 
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També serà necessari descarregar el paquet d’idioma espanyol per a la solució, ja que d’origen 
aquesta s’ofereix únicament en anglès i l’organització òbviament desitja disposar de la solució 




Vegem doncs els paquets que hem descarregat per tal de procedir a la instal·lació de la solució: 
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Per tal d’iniciar el procés d’instal·lació cal descomprimir el fitxer SugarCE_5.1.0c.zip dins del directori 
wroot o el destinat a contenir els espais web del servidor Apache per tal de poder accedir a el 
instal·lador, via web, de SugarCRM. 
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Per una altre banda també caldrà definir un usuari d’accés al servidor MySQL amb permisos per a 
que l’eina d’instal·lació de SugarCRM pugui executar els scripts necessaris, sobre la base de dades 
MySQL, per a deixar llest l’esquema on s’emmagatzemarà la informació. 
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Un cop hem descomprimit la solució en el directori web d’Apache i hem preparat l’accés al servidor 
de bases de dades, MySQL, podem iniciar el procés d’instal·lació mitjançant l’assistent de SugarCRM. 
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Un cop hem pogut accedir mitjançant el navegador web a la URL, en aquest cas local, on es troba 
SugarCRM és possible iniciar el procés d’instal·lació. En la imatge superior veiem la pantalla 
d’entrada a l’assistent. Posteriorment cal acceptar la llicencia de la solució CRM, que tal i com s’ha 
presentat en anteriors apartats es la coneguda GPL de GNU en la seva versió 3 que estableix, com a 
premisses principals, que els productes  que es trobin sota aquesta llicencia són productes de 
software lliure i estan protegits per evitar els intents d’apropiació que restringeixin les llibertats que 




Després de l’acceptació de la llicencia GPL definim que volem realitzar una instal·lació estàndard de 
la solució sobre un sistema gestor de bases de dades MySQL que tal i com hem comentat amb 
anterioritat és el que esta disponible en els nostres entorns i per motius culturals de l’organització 
s’ha preferit a l’altre opció que és SQL Server de Microsoft. 
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A continuació és necessari completar un formulari on l’administrador del sistema configura els valors 
i paràmetres de connexió requerits per SugarCRM per tal de poder establir la connexió amb la base 
de dades. En referència a aquests valors de configuració cal destacar que és possible modificar-los a 
posteriori, mitjançant l’edició d’un fitxer XML de configuració que es troba en l’arrel del directori de 
SugarCRM. En aquest fitxer també es poden configurar d’altres paràmetres de l’aplicació i per 





En el nostre cas definim els valors d’accés a la base de dades per l’aplicació CRM , que hem anomenat 
com sugarcrm, per el que fa a la codificació de caràcters utilitzarem l’estàndard de SugarCRM que 
per altra banda és la més comuna en la majoria d’instal·lacions de MySQL, UTF-8. 
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A continuació completarem els paràmetres relacionats amb la localització del servidor web, per el cas 
de desenvolupament, tal com mostra la imatge, utilitzarem una URL d’accés directa cap al servidor 
sense cap domini o subdomini, http://127.0.0.1/sugarcrm, en canvi per el cas de producció aquest 
valor, per a garantir el funcionament correcte des de fora de l’equip servidor, haurà d’ésser el 
subdomini que hem assignat a la solució CRM, que tal i com veiem a la taula de característiques del 
servidor és http://crm.nexe.com.  
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Finalment caldrà definir alguns aspectes de la seguretat de l’aplicació i de la forma de visualització 
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Un cop llesta la configuració es mostren un conjunt de pantalles on podem veure i validar els valors 
que hem configurat i la configuració del servidor web respecte al llenguatge PHP  com a pas previ a la 
l’execució de les tasques necessaris per a finalitzar la instal·lació de l’aplicació CRM. 
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Finalment procedim a l’execució del instal·lador de la solució amb la realització dels scripts de 
carrega d’informació a la base de dades, principalment de l’esquema de la informació a contenir, i els 
formularis finals de carrega de llenguatge i registre de la solució. Per el nostre cas mostrarem com 
carregar el paquet d’idioma castellà a través del mòdul de carrega de paquets de la secció 
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En aquesta ultima imatge presentem la pantalla de login de SugarCRM un cop completada la 
instal·lació de la solució CRM i la pàgina de configuració de localització horària que sol·licita 
SugarCRM un cop finalitzat tot el procés descrit. A més també podem apreciar la visualització de la 
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Finalment destacar que per a la carrega del mòdul d’idioma castellà que hem descarregat a l’iniciï del 
procés d’instal·lació la realitzarem accedint, com administradors, a l’apartat d’administració de 
l’aplicació on podrem, a més de configurar alguns paràmetres desitjats que hem vist en el procés 
d’instal·lació, d’altres com el servidor de correu o l’editor de dels continguts del CRM anomenat 
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Per tal de realitzar la carrega del idioma castellà, o de qualsevol altre mòdul d’ampliació, únicament 
serà necessari indicar on esta troba el fitxer descarregat per tal de pujar-lo al servidor on es troba 
SugarCRM i marcar aquest mòdul per a la seva instal·lació. De forma automàtica el carregador de 
mòduls de la solució CRM realitzarà totes les tasques i accions necessàries per tal de afegir i 




En aquest punt destacar la simplicitat que presenta la instal·lació de nous mòduls a la solució CRM, 
que de forma similar també ofereix la possibilitat d’actualitzar la versió mitjançant la descarrega d’un  
paquet destinat a aquest propòsit, no essent necessari realitzar tasques complexes, en general, per a 
mantenir la solució CRM constantment actualitzada a les noves versions que van apareixent 
periòdicament, amb força assiduïtat, que corregeixen els bugs trobats. 
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Finalment comentar les impressions obtingudes després d’aquest procés d’instal·lació realitzat on la 
simplicitat i claredat del procés, tenint en compte que disposem de l’entorn adequat per a la seva 
instal·lació, permet realitzar aquesta tasca en uns pocs minuts i per tant disposar de la solució CRM 
disponible per el seu ús, entenent que és funcional però no adaptada a l’organització, en un temps 
record. Aquest fet permet realitzar una primera instal·lació per conèixer i estudiar la solució CRM 
sense quasi cost, en hores de treball, ni esforç. 
 
4.3.2.- Entorn gràfic 
 
En aquesta secció veurem com després de realitzar la instal·lació de l’aplicació web SugarCRM 
Community Edition es realitzaran algunes tasques per tal de modificar part de l’aspecte gràfic de la 
solució per tal d’integrar-la amb la forma habitual de visualització de les solucions que hi ha a 
l’organització. Per tal de realitzar aquesta tasca s’ha sol·licitat el suport d’un dissenyador per tal de 
definir un estil visual que s’adapti a l’organització, podem veure a la planificació de recursos que ja 
s’havia previst la necessitat de disposar d’aquest perfil en el procés d’adaptació assumit per aquest 
PFC. 
 
Després d’estudiar la interfície de l’aplicació, les opcions d’adaptació gràfica, basada en la 
construcció de temes visuals, i analitzar amb el responsable gràfic de l’organització els aspectes 
gràfics de la solució s’ha optat per a realitzar unes petites modificacions ja que no s’ha considerat 
necessària la realització d’un procés de canvi profund de la interfície considerant aquesta adequada a 
l’estil de l’organització. Així doncs veiem que s’ha decidit modificar de la solució, en referència a la 
seva visualització gràfica. 
 
- Eliminació de la selecció de tema 
- Eliminació de la selecció de color de tema 
- Definició d’un nou tema, Nexe 
- Eliminació d’accés a opcions sense autenticació 
- Eliminació de l’opció de selecció d’idioma, idioma per defecte 
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Per tant s’ha decidit que per tal d’establir un entorn comú no es permetrà als usuaris elegir el tema 
de l’aplicació, ni el color i a més a més es determinarà el castellà com el idioma establert per a tots 
els usuaris. Per el contrari s’ha considerat interessant l’opció de poder elegir el tamany de text de 
visualització de forma que en aquest cas s’ha deixat en mans de l’usuari l’opció d’elegir la mida de 
text que consideri adequada. 
 
Per tal de realitzar aquestes accions s‘ha creat un nou tema, anomenat Nexe, basat en el tema per 
defecte, Sugar, que és el que utilitza l’aplicació per defecte de tots els que porta dins del paquet 
d’instal·lació. Sobre aquest tema s’han realitzat algunes modificacions editant el codi font d’aquest 
tema tal i com veiem a la imatge de continuació. Aquest modificacions fan referència a deixar un sol 
color en el tema, que s’ha pactat amb el dissenyador gràfic que sigui el color blau, fosc, que ofereix el 
tema per defecte de SugarCRM ja que és molt similar al de l’organització i manté l’estil gràfic original 
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A més també s’ha editat la finestra d’accés a l’aplicació, com podem veure a la imatge resultant, per 
tal d’eliminar alguns links que s’ha considerat que no havien d’aparèixer fins que l’usuari no hagi 




Per a completar l’edició de la visualització de temes, s’ha decidit, per tal de bloquejar la modificació 
de el idioma i la selecció del tema, eliminar les opcions que ho permetien. Per a fer-ho s’ha realitzat 
un petit canvi en el codi de la pantalla d’accés per tal de fer desaparèixer aquestes opcions, deixat 
només la possibilitat de fer-ho un cop s’hagi accedit a l’aplicació, que com veurem a continuació 
també s’ha desactivat deixant el tema de Nexe com l’únic disponible. 
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També cal comentar que modificant el fitxer de configuració de la solució hem pogut establir el nou 
tema Nexe per defecte assignant aquest en lloc de l’original, també fer notar que des de el fitxer de 
configuració s’ha realitzat el bloqueig d’aquest tema per a tots els usuaris, eliminant l’opció de 
modificar-lo que apareixia a peu de pàgina. 
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Finalment per a completar el procés d’adaptació gràfica s’ha substituït la imatge de SugarCRM per el 
logotip corporatiu de l’organització. Per tal de realitzar aquest canvi només ha estat necessari accedir 
a la pantalla d’administració i posteriorment elegir la opció de configuració, secció on podem 
modificar les dades principals de l’aplicació. En aquest punt la solució CRM ofereix la possibilitat de 
modificar el logotip actual, en el nostre cas el de SugarCRM, per un altre que tingui un tamany de 
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Així doncs s’han realitzat els canvis previstos per tal de deixar un entorn més adaptat a Nexe i també 
comú per a tots els usuaris de l’organització establint un tema únic i amb un sol color que reflecteix 
l’estil gràfic de l’organització. Cal destacar que la modificació de codis pretenia desactivar la 
possibilitat d’elegir el tema i establir en nou tema creat com aquell comú per a tots els usuaris i per 
defecte. 
 
4.3.3.- Adaptació de la informació 
 
En aquest capítol veurem les tasques que caldrà fer per tal de realitzar l’adaptació de la solució CRM 
a Nexe mitjançant la modificació de les dades que s’han d’emmagatzemar en la solució de 
SugarCRM. Per aquesta tasca, tal i com s’ha presentat amb anterioritat ens centrarem en l’adaptació 
de la informació continguda en referència als comptes de clients i dades de contactes. Per tal de fer 
aquesta adaptació serà necessari tenir present que de forma prèvia al procés d’adaptació haurem de 
definir quina serà la informació continguda en aquestes dues entitats, vegem a continuació com s’ha 
definit. 
 
La definició de les entitats a adaptar depèn de tres factors clau, per una banda cal determinar la 
informació comuna entre els sistemes d’informació de l’organització, ja que aquesta informació 
comuna haurà d’estar en tots ells i per tant en la nostra solució CRM. En segon lloc cal tenir present 
la informació que desitgem enregistrar, d’aquestes dues entitats, no comuna i interessant per a la 
gestió comercial que haurem de definir en base al que hem pogut extreure amb anterioritat, en els 
requisits, complementant-la amb el model actual emmagatzemat dins el sistema d’informació en 
Microsoft Access i també del que puguem recollir de posteriors reunions, orientades a la definició del 
perfil de la informació. 
 
En tercer lloc també haurem de considerar el model que apareix a la solució CRM ja que serà similar 
al que desitgem i molt probablement presenti alguns nuclis d’informació que poden ésser 
interessants i per tant afegits al model d’informació comercial de Nexe, generat un volum 
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d’informació major i per tant potenciant les funcions de la solució CRM aprofitant aquesta informació 
per tal de finalitzar els clients de l’organització. 
 
Si analitzem el que hem comentat trobarem que cal definir dues fitxes per cadascuna de les entitats 
que volem adaptar, aquestes dues fitxes expressaran la informació que enregistrem de l’entitat, 
establint la que hem considerat comuna a tota l’organització, i per tant en els seus sistemes, i aquella 
que pertany exclusivament a l’àmbit comercial. Aquestes fitxes que hem comentat no són res més 
que la definició de la informació que hem d’emmagatzemar, com una mena de plantilla, fent un símil 
amb les fitxes bibliogràfiques, del que cal enregistrar definint que considerem obligatori, és a dir 
aquelles dades de les cal disposar i per tant que obligarem a tenir en tots els cassos, i d’altra 
informació interessant que voldríem conèixer però que no és imprescindible. 
 
En el nostre cas donat que estem parlant de l’adaptació de les dades de compte i contacte haurem 
de determinarem quines són les fitxes d’aquestes entitats tant per el que fa a tota l’organització com 
per a l’àmbit comercial i per tal del CRM. Passem doncs a veure la determinació d’aquesta informació 
prèviament al procés d’adaptació de la solució CRM. 
 
4.3.3.1.- Fitxes de compta i contacte 
 
Com hem vist cal definir la fitxa de compta i contacte per tal de conèixer la informació que volem que 
estigui present en el nostre CRM, en primer lloc treballarem en la definició de la fitxa de compta i de 
contacte que determina les dades comunes en tots, és a dir aquelles que trobarem en tota 
l’organització, i que ens servirà com base per a determinar la fitxa completa de la solució CRM, 
aquella que ens defineix la informació que volem emmagatzemar per a l’àmbit comercial. 
 
Per tal de definir la fitxa de  compta i contacte ens basarem en el sistema base de l’organització, que 
tal i com hem vist és el Access ERP – CRM que és va crear fa diversos anys i actualmentment és el 
sistema d’informació central de l’organització, de forma que representa l’esquema bàsic de la 
informació que hem de compartir entra la resta de sistemes de l’organització. 
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De forma que en base al que apareix en aquestes imatges, és a dir, allò que actualment s’enregistra 
al sistema d’informació de l’organització i per tant que és considerat com la base i el nucli principal 
de l’organització per el que fa a la informació que s’ha d’enregistrar i per una altre banda de les 
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reunions realitzades amb les persones responsables de l’organització i de l’àmbit comercial podem 
definir les fitxes comunes de compta i contacte que es presenten a continuació: 
 
Fitxa Empresa (compta) - General 
  
Nom d’empresa * Adreça 
Codi postal Població 
Província Comunitat Autònoma 
País Idioma 
Telèfon Fax 
E-mail Pàgina web 
Àmbit (públic / privat) Sector de Nexe 
Relació Codi CNAE 
Codi NIF  
  
 
Fitxa Persona (contacte) - General 
  
Nom Cognoms * 
Càrrec a l’organització Departament a l’organització 
És responsable de departament? Idioma 
Telèfon oficina Fax oficina 




Per el cas que ens ocupa considerarem que les dades generals d’adreça d’un contacte són aquelles 
de la compta a la que està assignat de forma que entendrem que la seva adreça és aquella que 
correspon al seu lloc de treball. Per a la resta d’informació de la fitxa de contacte no trobem aspectes 
més destacables. 
 
En cas de la fitxa d’empresa establim que tal i com funciona actualment en el model de dades de 
l’aplicatiu Access poden existir diverses entrades d’una empresa segons la seva localització, per 
exemple, tot i que ara per ara no és importat, cal considerar-ho ja que entenem que al només 
aparèixer una sola adreça aquesta fa referència a l’entrada en particular. Per el cas de la introducció i 
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també de l’adaptació d’aquesta informació en el CRM haurem de tenir presents aquests aspectes per 
definir l’adaptació adequada segons el model actual. 
 
De forma similar a com s’ha generat la fitxa comuna d’informació cal que establim la mateixa fitxa, 
però per el cas de la solució CRM ja que com és lògic pensar ens interessa poder disposa d’altre 
informació que no apareix en les fitxes presentades, però que si que és necessària emmagatzemar en 
la solució CRM, ja sigui per els avantatges que ofereix de cara a la fidelització de clients com per a 
que és interessant per el nostre procés comercial. 
 
Com ja hem comentat la creació d’aquesta fitxa particular per el nostre CRM prové per una banda de 
la informació general entre tots els sistemes d’informació que hem definit en la part superior, de les 
necessitats detectades anteriorment i de l’àrea comercial. En referència a l’àrea comercial cal dir que 
s’ha definit aqueta fitxa, com és lògic, de forma conjunta extraient de diverses reunions les dades 
que es volen emmagatzemar en la solució CRM, considerant allò que pot aportar valor a 
l’organització permetent que aquesta obtingui informacions del client orientades a un tracte més 
personalitzat. 
 
Així doncs passem a veure les fitxes de empresa i contacte que voldrem que la nostra solució CRM 
emmagatzemi i gestioni. Aquest fitxes estan formades òbviament per la informació comuna que hem 
definit i per d’altra informació extreta de les necessitats de l’organització, de la informació 
gestionada actualment des de l’àmbit comercial i de diverses reunions de recollida d’informació que 
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Fitxa Empresa (compta) - Comercial 
  
Nom d’empresa * Adreça 
Codi postal Població 
Província Comunitat Autònoma 
País Idioma 
Telèfon Fax 
E-mail Pàgina web 
Àmbit (públic / privat) Sector de Nexe 
Relació Codi CNAE 
  
  
Telèfon alternatiu Propietari 
Nombre d’empleats Ingressos anuals 
Rating Subsector Nexe 
Codi DUNS Codi SIC 
Adreça alternativa Codi postal alternatiu 
Població alternativa Província alternativa 
País alternatiu Informació addicional 
  
 
Fitxa Persona (contacte) - Comercial 
  
Nom Cognoms * 
Càrrec a l’organització Departament a l’organització 
És responsable de departament? Idioma 
Telèfon oficina Fax oficina 




Telèfon casa Telèfon alternatiu 
Aniversari Adreça principal 
Codi postal principal Població principal 
Província principal País principal 
Adreça alternativa Codi postal alternatiu 
Població alternativa Província alternativa 
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Per tant la solució CRM que introduirem a Nexe haurà de enregistrar i per tant donar suport a les 
fitxes de compta i contacte que s’han presentat, per tal de donar suport a la informació que es 
pretén gestionar des de l’àmbit comercial de l’organització i d’aquesta manera la solució introduïda 
permetrà aportar valor a la gestió de la informació comercial permetent que aquesta sigui explotada 
de cara a un millor tracte amb el client permetent que aquest sigui més personalitzat i a la mida, 
coneixent en detall les dades del interlocutor amb el que s’està tractant a cada moment. 
 
Deixar constància que en el model de fitxa presentat a diferencia del model genèric, per a tota 
l’organització, el client disposa d’adreça pròpia de forma que en el cas de la solució CRM, com és 
lògic pensar, una compta correspondrà a una empresa, essent aquesta la forma adequada de 
gestionar les dades evitant repetir comptes, ja que si fos així existirien incoherències en les dades, 
per tant establim com a dades principals les de la seva seu i deixant les dades de les sucursals, si 
existeixen, com adreça principal de contacte, així doncs la compta contindrà les dades genèriques de 
l’empresa en contraposició a les del contacte que contindran la seva localització tant geogràfica com 
telefònica. 
 
Aquesta decisió permetrà disposar d’una informació més precisa de ambdós entitats permetent que 
només existeixi una compta d’empresa que engloba tots els contactes, sigui quina sigui la seva 
localització o informació de contacte, en el seu entorn de treball. A banda també dir que si disposem 
d’informació particular del contacte, com el seu telèfon, també podrà ésser afegida i gestionada des 
de la eina CRM permetent disposar de més informació en un sol entorn, classificada i controlada que 
pot esser molt interessant de cara a la realització de certes accions comercials. 
 
A diferencia de model actual la solució CRM i per tant el model de dades que disposarà enregistrarà 
un volum molt més ampli i coherent d’informació que el manipulat actualment per l’Access ERP – 
CRM que disposa l’organització i d’altre banda també permetrà que les dades relacionades amb 
l’àmbit comercial, que només són interessants per aquest no formin part de la resta de sistemes 
d’informació de l’organització compartint únicament la fitxa d’empresa i persona que s’ha definit 
com a general i per tant transversal a tota l’organització. 
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4.3.3.2.- Adaptació de compta i contacte 
 
Un cop hem definit les fitxes de compta i contacte cal que comencem a realitzar les adaptacions 
necessàries per a que la solució CRM pugui acceptar la informació que desitgem gestionar. 
Òbviament la fitxa que hem presentat no es suportada per complet per part de la solució CRM, tot i 
això disposem d’eines suficients com per adaptar la solució a Nexe. 
 
Per tal de realitzar l’adaptació de les dades contingudes en la solució CRM SugarCRM ofereix una 
eina anomenada Estudio dins de la secció d’administració que permet realitzar les modificacions 
necessàries afegint aquells camps d’informació que es vulgui i modificant la visualització de les 




Aquest mòdul d’edició ofert per SugarCRM permet realitzar l’adaptació de les diverses entitats 
d’informació que gestiona la solució CRM, en el nostre cas ens centrarem en l’edició de comptes i 
contactes tot i que per a la resta de cassos la metodologia de treball és similar. 
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Implantació 
Per tal de conèixer el que caldrà modificar en referència a les dades de comptes vegem en primer lloc 
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Donat que el procés a seguir per tal de fer les modificacions oportunes en ambdós cassos és idèntic 
mostrarem el procés seguit per a l’edició de la informació de forma general entenent que per tal de 
completar i adaptar la solució CRM a les fitxes presentades amb anterioritat només caldrà repetir els 
passos mostrats a continuació per a cadascun dels camps que volem afegir en la gestió de l’entitat 
que estem treballant. 
 
Un cop haguem vist com funciona l’entorn de customització de SugarCRM podrem veure els resultats 
obtinguts després d’adaptar la solució a les fitxes de compta i contacte, de forma que s’haurà 
adaptat l’eina i estarà llesta per el seu ús en la campanya de Nadal, recordem que posteriorment 
caldrà fer una carrega de dades. Veiem dons el procés a seguir. 
 
En primer lloc cal accedir a l’editor de entitats conegut com Estudio que és troba en la secció 
d’administració que hem vist en anteriors apartats. En aquest punt podem seleccionar l’entitat sobre 
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En la secció d’edició de comptes trobem que és possible per una editar les etiquetes dels camps de 
l’entitat, per una altre els camps que es gestionen i emmagatzemen, en aquest cas dins de comptes i 
també els dissenys de els pantalles d’edició de contingut. Per una altre banda la solució permet 
adaptar les relacions entre les diverses entitats, afegint-ne de noves si és necessari per el procés 
d’adaptació. Per últim aquesta utilitat ofereix la possibilitat de adaptar aquelles vistes que formen 
part de l’entita que gestionem per a modificar els camps que hi apareixen i que estan disponibles. 
 
Com podem veure aquesta eina permet adaptar gran part de la solució CRM de forma senzilla, 
mitjançant un editor visual que permet realitzar aquesta tasca sense ésser necessari disposar de 
formació en l’àmbit tecnològic. Per una altre banda complementàriament a aquesta eina existeix la 
possibilitat de realitzar aquesta modificacions o d’altres no contemplades en aquesta eina, donat que 
són més complexes, a través dels fitxers XML i JavaScript localitats en la carpeta custom de la solució 
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Per tal d’afegir un nou camp únicament caldrà accedir a campos i veient els camps que actualment 
estan definits, en aquest cas sobre comptes, clicar el boto agregar campo per tal de definir la 




Com dèiem en la pantalla superior podem apreciar els diversos camps que actualment hi ha definits 
per a la compta, poden modificar-los, excepte aquells que venen definits per defecte en l’aplicació 
que no poden ser-ho al cent per cent, o crear-ne de nous tal i com veiem que es fa en la següent 
imatge. 
 
En ella podem apreciar la vista de creació d’un nou camp, en aquest cas de text. Per a la creació del 
camp cal definir un nom, l’etiqueta que veurà l’usuari i d’altres paràmetres com el text d’ajuda, el 
valor per defecte o el tamany del camp. A més existeix l’opció de definir aquest camp com obligatori 
de forma que per exemple en el cas de la creació d’una compta sigui necessari com a mínim introduir 
el nom. En el nostre cas, donat que encara estem realitzant la primera part del procés d’implantació 
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no establirem cap camp obligatori deixant per a posteriors treballs, quan l’eina ja estigui operativa, la 
definició d’aquests. 
 
També fer notar que el camp pot esser importable o no de forma que la solució CRM permetrà que 
aquest valor sigui importable des de l’eina que ofereix per tal de carregar informació dins la solució 
des de sistemes externs, posteriorment veurem en detall aquest aspecte. Per el nostre cas donat que 





A més de poden definir camps de text existeix l’opció de definir diversos tipus de camps més, en el 
nostre cas només serà necessària la definició de camps de text i desplegables, donat que hem vist la 
visualització de com afegir camps de text vegem a continuació com fer-ho per a camps desplegables. 
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Com podem apreciar a la imatge superior els camps són força similars al cas del camp de text però 
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La creació d’aquestes llistes desplegables és molt senzilla sols essent necessari crear-la i afegir els 
valors que vol que apareguin tant el text com el que enregistrarem posteriorment. Per el cas de la 
imatge veiem com s’ha afegit un desplegable per el camp del sector Nexe, on s’està afegint el primer 




Un cop hem definit el camp cal modificar les vistes d’edició per tal de que el nou camp sigui visible 
des de la solució CRM, el mateix entorn d’edició permet l’edició les vistes tant de visualització com 
d’edició com de cerca simplement arrossegant el camp a l’àrea de disseny tal i com es mostra en les 
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Un cop hem realitzat aquestes accions per cadascun dels camps que hem d’afegir podem apreciar a 
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De forma similar també podem veure el resultat final un cop editada l’entitat de contacte, seguint el 
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4.3.4.- Carrega de dades 
 
Un cop disposem de la solució adaptada a la fitxa de compta i contacte que hem definit podrem 
realitzar la carrega de dades de comptes i contactes. Per tal de realitzar la carrega utilitzarem un 
fitxer en format Excel que prové de l’eina Access ERP – CRM, aquest fitxer  conté les dades de 
comptes i contactes que van rebre la felicitació de Nadal del 2007 i aquells que s’han afegit durant 




Utilitzant aquest fitxer i l’eina d’importació facilitada per SugarCRM s’ha realitzat la carrega de la 
informació dins l’eina CRM, deixant llesta la solució per tal d’iniciar la campanya de Nadal a l’esperar 
d’iniciar el procés de realització. Sobre les dades facilitades cal dir que prèviament a la seva carrega 
s’ha hagut de realitzat una validació per tal de comprovar la correctesa de les dades facilitades i la 
transformació de la informació continguda al model establert en la solució CRM on els valors dels 
camps desplegables són lleugerament diferents, per motius pràctics, a més de tractar la informació 
de forma diferent a com ho fa el software d’origen, tal i com hem vist en la definició de les fitxes de 
compta i contacte. 
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Vegem doncs que ha estat necessari contemplar el següent: 
 
- Correcció d’alguns valors 
- Completar valors nuls 
- Revisar dades mancant 
- Controlar repeticions de comptes 
 
Així doncs a més de validar algunes dades com la província que en alguns cassos no havien estat 
omplertes en el seu origen i que òbviament eren derivables de la ciutat, ha calgut revisar en detall les 
comptes per tal d’unificar les diverses empreses que es trobaven repetides, seguint el model 
presentat amb anterioritat on establíem una sola compta per empresa on les dades eren les de la seu 
de l’organització i assignàvem la informació de les sucursals a cadascun dels contactes d’aquella 
organització presentant un model de dades molt més adequat i correcte respecte al que actualment 
hi ha al sistema Access ERP – ERP. 
 
Per tant gran part del temps destinat a la realització de la carrega de dades ha estat utilitzat en la 
validació de les dades que ens han fet arribar, fins i tot ha estat necessari que és realitzes un treball 
conjunt amb el responsable comercial per tal de validar aquestes dades i determinar quina de les 
diverses entrades per a una empresa havia d’ésser carregada deixant les altres a cadascun dels 
contactes com informació de la localització del contacte. 
 
Un altre punt a destacar de la carrega ha estat el procés seguit on l’eina oferta per SugarCRM ha 
estat clau simplificant la feina oferint un sistema automàtic de carrega d’informació com podem 
veure a continuació: 
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Simplement indicant el fitxer on està continguda la informació i definint el mapeig entre el fitxer 
Excel i els diversos camps de l’entitat a carrega podem realitzar la carrega de la informació cap a la 
solució CRM. Així doncs vegem com s’ha pogut carregar la informació en l’eina CRM, tan per el que fa 
a la informació relacionada amb els comptes com per la que fa a les dades de contactes de 
l’organització. 
 
Puntualitzar que respecte a la carrega d’informació de la solució ha estat necessari realitzar la 
carrega dels més de mil registres de contactes i dels quasi 500 d’empreses en diversos blocs per tal 
de poder controlar la correctesa de la carrega detectant alguns problemes que han aparegut amb 
alguns caràcters que s’han hagut de transformar per tal d’esser acceptat per la solució CRM a més 
aquest fet ha permès no carregar excessivament la plataforma de producció de la solució on hi 
conviuen diverses aplicacions. 
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Finalment respecte a la carrega d’informació en la solució CRM hem de parlar de la definició de 
diversos perfils d’accés a la solució i la carrega dels usuaris que han d’accedir a la solució durant la 
campanya de Nadal. Hem definit quatre perfils d’accés amb diversos permisos, tal i com permet la 
solució CRM des del panell d’administració. Els permisos creats fan referència als diversos perfils que 
intervenen en la realització d’accions comercials a Nexe segons la taula que apareix a continuació. 
 
Perfils d’accés i permisos 
 
Gestió comercial 
Correspon al perfil de responsable del departament comercial, de 
forma que disposa d’accés a tota la informació de contactes, 
oportunitats i campanyes per tal de monitoritzar l’estat de les vendes. 
Com a cas particular no pot accedir a les dades de notes i e-mails de la 
resta de usuaris del sistema. 
 
Comercial 
Correspon al perfil de comercial de l’organització que te accés a les 
només a les dades de comptes i contactes propis a més de a les seves 
oportunitats de venda. 
 
Gerent de negoci 
Permet la gestió de les comptes i contactes propis limitant la seva 
gestió a l’estat de les oportunitats respecte a la possibilitat de generar 
campanyes dels dos anteriors perfils. 
 
Suport 
Aquest perfil permet l’accés únicament a la gestió de dades de 
comptes i contactes com a representació de les persones que validen i 
actualitzen aquestes dades. 
  
 
Òbviament a més a més d’aquests perfils cal dir que també existeix l’administrador com a perfil per 
defecte de la solució. Per a la creació dels rols únicament és necessari accedir a l’administració i crear 
el nou rol segons les vistes de continuació on donant-li un nom podem definir els permisos establerts 
segons la taula que veiem. En el nostre cas hem creat els rols i per tant assignat els permisos segons 
el que hem detectat des de l’organització. 
 
Un cop creats aquests rols és possible modificar-ne els permisos i com veurem cal assignar els usuaris 
creats a cadascun dels rols si així ho desitgem. 
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Per finalitzar la carrega de dades s’han donat d’alta diversos usuaris per tal que poguessin tenir accés 
a la solució i per tant possibilitat de realitzar les accions necessaris per a la realització de la campanya 
de Nadal. Vegem quin ha estat el procés seguit per tal de crear els usuaris. 
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En aquest cas la carrega d’usuaris s’ha fet a mà, afegint-los directament a l’eina utilitzant la consola 
d’administració. Per tal de donar d’alta els usuaris que poden accedir únicament cal completar el 




D’altra banda també cal considerar que posteriorment a la seva creació és necessari assignar l’usuari 
al rol que hem configurat amb anterioritat, de forma que aquest queda assignat a un d’ells amb un 
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4.4.- Formació d’usuaris 
 
Per finalitzar el procés d’implantació tal i com hem vist l’apartat de l’anàlisi és força important tenir 
present que la formació d’usuaris forma part del procés d’implantació, considerant aquest aspecte 
com vital per a l’aprofitament de la solució en el marc de treball diari de les persones relacionades 
amb l’àrea comercial. En el nostre cas donat que només hem realitzat l’adaptació sobre una petita 
part de la solució CRM que hem introduït en l’organització ens centrarem en la formació de dos 
perfils i en l’àmbit necessari per a completar satisfactòriament la creació i gestió de la campanya de 
Nadal de l’organització. 
 
Així doncs en primer lloc serà necessari realitzar una presentació d’aquesta solució a les persones 
implicades, en el nostre cas són dues, de forma que realitzarem una trobada informal en la que es 
procedirà a formar-los en la solució CRM. Per tal d’il·lustrar el procés de formació veurem les tasques 
realitzades durant la campanya de Nadal com a reflex del que s’ha pogut realitzar un cop finalitzades 
les tasques d’implantació assignades a aquest projecte i  per una altra banda com a reflex de la 
formació que han rebut les persones implicades en aquest procés. 
 
En primer lloc s’ha realitzat una formació en l’àmbit general de la solució, entrant en detall en les 
accions de creació i modificació de les dades de comptes i clients que hem carregat en l’apartat 
anterior de forma que aquelles dades que eren mancants o incorrectes en la solució CRM, òbviament 
per que també ho eren en el seu origen poguessin ser editades i corregides durant la revisió que 
realitzen les persones assignades a la campanya de Nadal, és a dir les que s’han format. 
 
Per una altre banda s’ha realitzat un procés de formació en la creació i gestió de campanyes on 
començant per els aspectes més bàsics s’ha centrar la formació en la creació de campanyes postals 
mitjançant la solució CRM i tal i com hem vist que era necessari, la creació de les etiquetes postals 
per tal de fer l’enviament de la felicitació de Nadal, mitjançant la solució CRM i un plugin per a 
Microsoft Office ofert per SugarCRM per tal de crear documents Word parametritzats que es generen 
amb les dades que un desitja. 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  








Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Implantació 
Complementàriament amb la formació d’ús de campanyes ha estat necessari formar els usuaris en la 
creació i gestió de llistes de públic objectiu. La solució CRM entén com a llistes de públic objectiu un 
conjunt de contactes agrupats en una llista, poden ésser dades de contactes o bé de clients 
potencials o també de persones lligades a l’organització. Aquestes llistes de públic objectiu permeten 
definir dins d’una campanya el grup sobre el qual cal realitzar l’acció comercial. 
 
En el nostre cas s’han creat diverses campanyes i per tant diverses llistes de públic objectiu, que 
podem entendre com llistes de distribució de la felicitació nadalenca enviada per correu postal 
segons el que calia enviar. Així doncs aquestes campanyes s’han creat per a diferenciar entre els 
clients que rebien un obsequi i la postal de Nadal, les que rebien una postal personalitzada i firmada i 
els que únicament rebien la postal. 
 
Així doncs les diverses campanyes responen a la creació d’aquestes llistes de públic objectiu, és a dir 
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En base a aquetes campanyes i llistes de públic objectiu, en la que els usuaris han rebut formació 
sobre la seva gestió i forma d’afegir contactes del CRM en aquesta llista, a través d’una vista on es 
pot realitzar la selecció, com veiem en la imatge, s’han pogut creat aquestes campanyes i deixar-les 
llestes per a creació de les etiquetes per el enviament postal, tal i com hem comentat a través de 
l’opció combinar correspondencia de SugarCRM en la gestió de la campanya i el plugin afegit a 











Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Análisis final 
A continuació veurem l’anàlisi final d’aquest projecte on es pretén  realitzar un estudi dels resultats 
obtinguts i valorar l’impacta d’aquest PFC en l’organització. Aquest anàlisi que es presenta a 
continuació esta enfocat a dos principals objectius, en primer lloc a l’avaluació dels resultats 
obtinguts tant en la realització de l’estudi de la solució a introduir a Nexe com les tasques realitzades 
en el procés d’implantació assumit per aquest PFC. 
 
També pretén analitzar l’adequació de la solució elegida i establir un mode de continuïtat d’aquest 
projecte dins l’organització establint el full de ruta a seguir, en el que en base a l’experiència 
obtinguda del procés realitzat fins el moment determinar quina és la forma més adequada de 
continuar amb el procés d’implantació d’aquesta solució. En aquest punt veurem com els èxits i 
fracassos d’aquest PFC permetran determinar la forma de treballar a partir d’ara establint un mètode 
millor basat en l’experiència obtinguda del que s’ha fet fins al moment. 
 
Així doncs podem entendre que aquest anàlisi final és un punt important dins d’aquest PFC, tant per 
el que fa a l’anàlisi dels resultats obtinguts i la valoració de com s’ha realitzat com per a esser l’inicií 
de les properes tasques a realitzar a Nexe per a completar la implantació de la solució. En definitiva 
la lectura d’aquest apartat ha d’esser un reflex de com ha anat aquest projecte final de carrera 
entenent que se’n pretén extreure informació que ajudi a realitzar de forma més adequada es 
posteriors etapes del procés d’implantació d’aquesta solució. 
 
5.1.- Objectius assolits 
 
En primer lloc vegem com dels objectius que varem decidir assumir dins d’aquest PFC s’ha realitzat 
en aquets període i quin ha estat el grau de satisfacció d’aquests. De forma prèvia a l’anàlisi dels 
objectius assumits en el procés d’implantació de la solució veurem els objectius presentats en el 
prefaci on es presenta la motivació del projecte. 
 
En primer lloc podem veure que varem establir com a motivació per el projecte la realització d’un 
estudi que permetés determinar una solució que s’adaptés a l’organització mitjançant un estudi 
acurat de l’organització. En aquest projecte s’ha realitzat aquest anàlisi profund de l’organització 
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sobre el que s’ha sustentat la definició d’una proposta i la selecció d’una solució tecnològica que 
donés suport a la gestió comercial, analitzant les diverses alternatives i veient les tendències del 
mercat actual. 
 
Per el que fa a aquest punt podem dir que aquest PFC ha realitzat un estudi de l’organització en 
detall veient aquells aspectes que la representen i que permeten definir el model actual i també 
futur de l’organització. Sobre aquestes bases s’ha pogut determinar el tipus de solució i els requisits 
que s’esperava satisfer amb aquets projecte d’implantació, per tant podem dir que la determinació 
de la solució depèn indubtablement d’aquest estudi que en base al que hem pogut veure, ha permès 
definir una solució que ha donat suport a la gestió de la campanya de Nadal de l’any 2008 – 2009. 
 
Vegem doncs un altre objectiu, en referència a la selecció adequada de la solució, on segons hem 
pogut veure en l’apartat d’implantació la solució elegida ha pogut esser adaptada al model 
d’informació de l’organització integrant part de les dades contingudes en el sistema d’informació que 
s’utilitza actualment. Així doncs podem determinar que la correctesa de la selecció de la solució és 
adequada, tot i que finalment no s’ha pogut instal·lar la versió de pagament de SugarCRM per la 
decisió de l’organització podem dir que la posta en marxa de la versió Community Edition ha permès 




Com a objectiu principal i bàsic d’aquestes primeres accions d’implantació de SugarCRM a Nexe 
s’estableix que les accions a fer estaran orientades a iniciar la introducció de la solució CRM dins de 
Nexe establint com a repte donar suport a la realització de la campanya de Nadal de l’organització. 
 
Evidentment per a posteriors treballs com veurem en l’apartat d’accions futures serà necessari 
realitzar la compra de la versió de pagament, ja que durant la realització de la campanya de Nadal 
s’han detectat algunes mancances en la solució que si que es troben en la versió de pagament. Un 
exemple clar ha estat la necessitat d’utilitzar el plugin per a Microsoft Office de SugarCRM que per el 
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cas de la versió gratuïta es de pagament, i que per tal de poder completar la campanya de Nadal ha 
estat necessari instal·lar la versió de prova de 30 dies que ofereix SugarCRM. 
 
En definitiva respecte a l’àmbit de l’estudi podem dir que tot i que SugarCRM presenta alguns 
problemes, com veurem en la secció de dificultats és una solució adequada a l’organització si tenim 
en compte els aspectes funcionals desitjats i el requisit de baix cost que ens marcat des de Nexe. 
Òbviament si disposéssim d’un pressupost més ampli per a la compra i la implantació d’una solució 
CRM podríem optar per altres alternatives més completes que permetrien una millor gestió 
comercial oferint eines d’automatització que en la versió Community Edition que actualment està 
instal·lada en producció no contempla a diferencia per exemple de la seva germana gran SugarCRM 
Professional Edition o bé Salesforce.com per exemple. 
 
Un cop analitzats els objectius de l’estudi passem a parlar dels diversos objectius que s’ha  plantejat 
en la realització de la implantació de la solució CRM dins l’organització. En primer lloc varem definir 
com objectiu principal per aquest procés d’implantació assumit dins d’aquest projecte final de 
carrera que la solució introduïda pogués donar suport a la gestió de la campanya de Nadal.  
 
Efectivament ha estat així i la solució ha pogut realitzar aquelles tasques s’han sol·licitat per tal de 
realitzar la campanya de Nadal, evidentment s’han detectat alguns problemes que han fet impossible 
que la solució CRM presentes la informació organitzada adequadament, de forma que tot i haver 
pogut donar suport a la gestió comercial en la realització de l’enviament de les postals nadalenques 
els resultats obtinguts no els podem considerar d’èxit. 
 
Un factor determinant per el qual no s’han pogut satisfer totes les demandes sol·licitades ha estat el 
temps que com veurem més endavant ha determinat el procés d’implantació fent impossible 
l’adaptació d’algunes funcionalitats, tenint en compte que la introducció d’una solució d’aquestes 
característiques en una organització és complexa i que requereix de temps però també d’un període 
d’aprenentatge de a solució per a que el implantador pugui realitzar algunes modificacions en un 
temps petit. 
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Observant els objectius derivats de la necessitats de donar suport a la gestió comercial trobem els 
següents, definits en la secció d’implantació: 
 
Objectius a donar suport: 
 
- Gestió de les dades de comptes i contactes 
- Creació de la campanya de Nadal 2008 – 2009 
- Creació dels diversos grups de distribució de la felicitació 
- Generació del correu postal de la campanya 
 
De forma que tal i com hem vist en la implantació ha estat possible realitzar totes les tasques tot i 
que en dues d’elles s’han presentat problemes derivats de la necessitat especifica de l’organització 
que no s’han pogut satisfer a causa de la falta de temps.  
 
La creació dels grups de distribució a estat complexa essent necessari fer-ne un control manual dels 
introduïts, de forma que la solució elegida no ofereix un entorn simple per a la gestió de llistes de 
distribució, a més tampoc ha existint la possibilitat d’estudiar alternatives o analitzar si era possible 
realitzar algun canvi que facilites la gestió d’aquesta informació, així doncs podem dir que tot i poder 
realitzar aquesta acció aquest PFC no ha pogut realitzar les accions necessàries per a facilitar aquest 
objectiu. 
 
Per una altre banda la generació del correu postal ha estat possible tot i que des de l’organització 
s’ha sol·licitat una ordenació concerta de les etiquetes d’enviament que no s’ha pogut realitzar. La 
solució no ofereix aquesta opció per defecte però no obstant és possible adaptar algunes parts de 
codi per a poder obtenir el resultat desitjat. La modificació no ha estat possible a causa que el temps 
necessari per a fer-ho no estava disponible, òbviament la falta d’experiència en l’adaptació d’aquesta 
solució i el desconeixement de l’organització interna d’aquesta ha complicat la modificació fent 
impossible realitzar-la en el temps adequat. 
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En conclusió com hem pogut veure tot i haver realitzat les accions sol·licitades des de l’organització 
no ha estat possible donar suport complert a les demandes fetes en cop iniciada la campanya de 
Nadal, principalment a aspectes relacionats amb la falta de temps i de coneixement intern de la 
solució. 
 
Destacar que donat que s’ha elegit una solució opensource ha estat possible fer certes modificacions 
en el codi i plantejar fer-ne d’altre més endavant, que en cas d’altres solucions no hauria estat 
possible fer-ho, per tant un aspecte molt positiu de l’elecció realitzada que obra una porta a una 
adaptació més acurada de la solució. Òbviament les grans modificacions de codi, que permeten fer 
una adaptació millor, són perjudicials i cal avaluar en cada cas si es interessant fer-ho ja que en el 
moment d’actualitzar representa un greu impediment, ja que és perdran els canvis fets i caldrà fer-
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En la realització d’un projecte d’aquestes característiques és habitual trobar dificultats en la seva 
realització, i aquest PFC no n’ha estat exempt. Així doncs en aquests apartat veurem les dificultats 
trobades tant en la realització de l’anàlisi de l’organització, l’estudi de les solucions i també el procés 
d’implantació. 
 
De forma general el problema principal d’aquest PFC, com podrem apreciar en la planificació final en 
forma de conseqüència, ha estat la falta d’implicació de l’organització en el procés d’introducció de la 
solució. Tot i que l’organització esta interessada en realitzar un procés de millora en l’àmbit 
comercial i per tant poder disposar d’una solució CRM que hi doni suport no s’hi ha implicat 
adequadament deixant en diverses etapes el procés parat a l’espera de poder obtenir la informació 
necessària o la validació d’alguns aspectes del projecte per a poder seguir amb el procés d’estudi i 
implantació de la solució CRM. Remarcar que aquest fet també s’ha donat en altres projectes de 
millora que s’estan realitzant el l’organització. 
 
Així doncs la sensació és que des de l’organització no s’ha ofert el suport necessari per a la realització 
adequada d’aquest projecte, deixant la introducció de la solució CRM per sota d’altres accions 
trencant la continuïtat del projecte i obligant a que aquest es realitzi en breus etapes de temps amb 
llargs períodes d’inactivitat. A més la dificultat per obtenir des de l’organització la informació 
necessària i el compromís de lideratge del procés de canvi conjuntament amb la impossibilitat de 
determinar una primera etapa d’implantació, la assumida per aquest PFC, i per tant les tasques a 
realitzar ha complicat la determinació de la planificació. 
 
La continuïtat d’aquest projecte ha estat garantida gràcies a la proposta, per part de l’alumne a causa 
de la falta d’iniciativa i de compromís per part de l’organització, d’iniciar les primeres accions en la 
solució CRM durant la campanya de Nadal suscitant l’iteres de la direcció i aconseguint després de 
diverses reunions la implicació i el lideratge del projecte per part del responsable comercial, tot i fora 
del plaç planificat i al límit de l’entrega per el seu ús en la campanya de Nadal, la informació 
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necessària per a donar continuïtat al projecte i poder realitzar l’adaptació i la carrega d’informació a 
la solució. 
 
Per altra banda destacar que la impossibilitat de validació de la solució elegida i d’obtenció dels 
recursos necessaris des de la direcció de organització per a l’adquisició de SugarCRM Professional 
Edition ha obligat a iniciar el projecte sense el vist i plau del responsable,  assumint aquesta decisió el 
responsable de l’àrea comercial, per tal de poder iniciar les accions necessàries per a la posta en 
marxa durant la campanya de Nadal de 2008 – 2009. A posteriori, un cop introduïda la solució, el 
responsable de l’organització s’ha compromès a conèixer en profunditat la solució introduïda i a 
valorar les futures accions a realitzar fora d’aquest PFC garantint la continuïtat d’aquest projecte en 
l’organització. 
 
Aquesta falta d’implicació per part de l’organització ha generat que per falta d’informació el projecte 
patis un important retràs sobretot en l’etapa d’implantació on s’han hagut de realitzar les tasques 
d’adaptació en menor temps i per tant essent impossible l’adaptació d’algunes funcionalitats, com la 
gestió de públic objectiu o el l’ordenació del correu postal per falta del temps necessari per a fer 
aquestes modificacions amb les garanties suficients. 
 
Òbviament a més de la falta de temps també hem tenir present que la realització d’algunes 
modificacions de la solució no ha estat possible a causa del desconeixement intern de la construcció 
de la solució, essent necessari realitzar un estudi en profunditat per a poder realitzar aquestes 
modificacions i també per a conèixer les implicacions d’aquests canvis a l’hora de realitzar les 
actualitzacions pertinents. 
 
Per una altra banda també cal tenir present que la captació dels requisits a través de les diverses 
reunions que s’han realitzat ha representat un repte de forma que la captació adequada dels 
requisits reals de l’organització requereix d’un procés llarg i complex que no sempre permet extreure 
el cent per cent dels requisits. Així doncs l’aparició de nous requisits en el moment d’entrar a la 
realització de la tasca ha estat habitual en la realització de la campanya de Nadal. Tot i que no han 
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afectat al procés normal d’implantació cal tenir-ho molt present de cara a accions futures, ja que serà 
important realitzar una bona captura de requisits que minimitzi l’aparició de nous requisits durant la 
realització de les tasques d’adaptació. 
 
Hem vist anteriorment que el desconeixement de la solució CRM sobretot per el que fa a la seva 
organització interna a dificultat l’adaptació quan era necessari fer-ho a nivell de codi a més de limitar 
alguns aspectes d’apetició que s’haurien pogut realitzar si es disposes de prou informació sobre 
l’estructura de la solució. S’espera que després de l’experiència obtinguda sigui possible realitzar 
algunes modificacions complexes sobre la solució actual de forma més senzilla. 
 
També cal destacar que respecte a la solució elegida s’han detectats alguns bugs que han fet més 
complex el procés d’adaptació i també l’ús de la solució en la campanya de Nadal. Cal dir que tot i 
que SugarCRM és una bona solució amb llarg recorregut i molta experiència a l’esquema és força 
sobtant que presenti alguns errors de desenvolupament que donen la sensació d’estar treballant en 
una solució no completa.  
 
En referència a aquest feedback obtingut d’aquesta etapa sobre la solució SugarCRM caldria verificar 
si és un fet puntual o no, ja que tot i que aquesta solució es troba en constant desenvolupament no 
és lògic que apareguin errors en les versions publicades. Fer notar que pot esser un problema de 
l’edició elegida, la gratuïta, i que aquest problema és resolt gràcies a les actualitzacions periòdiques 
que van oferint des de la seva pàgina web i que també s’informa en l’aplicació accedint com 
administrador. 
 
Finalment indicar que donat el breu període de temps dedicat a la implantació i la proximitat 
d’aquest amb la realització de la campanya de Nadal no ha permès fer una formació prou completa i 
acurada com hauria estat necessari, de forma que s’entén que en posteriors etapa s’haurà de formar 
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La realització d’aquest PFC tal i com s’ha definit en l’apartat de motivació del projecte pretén establir 
un solució CRM que permeti millorar l’estat actual de l’organització basant-se en experiències 
anteriors i seguint els models establerts en el mercat actual on la introducció de les solucions CRM ha 
d’esser realitzat conjuntament amb els usuaris finals, formant-los adequadament i integrant la 
solució amb la resta de sistemes d’informació de l’organització. 
 
Tot i que per les tasques del procés d’implantació que assumit aquest PFC i a causa de la seva curta 
durada, respecte al procés d’implantació complet de la solució CRM aquest projecte ha pogut iniciar 
el canvi dins l’organització. 
 
Òbviament un canvi com el presentat en aquest projecte dins d’una organització, és força complex 
de realitzar a més d’esser necessària la implicació directa de totes les persones implicades i sobretot 
la conscienciació de la direcció en aquest aspecte. Per el cas Nexe tot i estar interessants en la 
realització d’aquest canvi, la implicació no ha estat suficient com per a consolidar el procés 
d’implantació realitzat, deixant aquest en una etapa força primària. No obstant això aquest PFC ha 
obert la porta a l’entrada d’aquest procés de canvi. 
 
Tal i com hem vist en les dificultats, la implicació de l’organització ha estat poca però la posta en 
marxa de la solució CRM per a donar suport a la campanya de Nadal ha permès suscitar gran interès 
en diversos àmbits de l’organització i obrir la porta a l’entrada d’una solució CRM. Per tant podem dir 
que aquest PFC tot i no arribar a realitzar allò que inicialment s’esperava com era completar una 
etapa del procés d’implantació deixant l’eina plenament introduïda en una part de l’àmbit comercial 
ha tingut un impacte important obrint la porta a l’entrada d’aquesta solució en l’organització i 
deixant llesta la solució per a poder assumir el repte d’introduir-la definitivament dins l’organització. 
 
Cal dir que aquest fet és força important, ja que donades les circumstancies de realització s’ha pogut 
iniciar el procés d’implantació de la solució i suscitar un gran interès des de la direcció de 
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l’organització per tal de poder disposar d’aquesta eina en breu, continuant el procés iniciant en 
aquest PFC. 
 
En definitiva aquests PFC ha permès iniciar el procés de millora de l’àmbit comercial amb la 
introducció d’una solució CRM en l’organització, tot i no haver pogut generar un gran impacte en el 
procés comercial ha permès iniciar les accions orientades a la introducció d’aquesta solució suscitant 
el interès necessari als reposables de l’organització com per a que després de l’estudi iniciat fa 
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5.4.- Recursos utilitzats 
 
Tal i com varem fer en l’apartat 4.2 on parlàvem dels recursos necessaris per tal de realitzar aquest 
PFC, tant per el que a l’estudi com per a les tasques que calia realitza en procés d’implantació i la 
campmanya de Nadal, en aquest apartat veure quins han estat els recursos utilitzats per a la 
realització d’aquest PFC, avaluant si els resultats obtinguts són similars a l’estimació realitzada o per 
el contrari hi ha una gran desviació. 
 
Tant per el que fa a la planificació temporal com per a l’estimació del cost econòmic haurem de 
basar-nos en els càlculs realitzats en l’apartat 4.2 on definíem allò que consideràvem que era 
correcte, per el que fa als recursos, per a la realització d’aquest PFC. Evidentment l’estimació del cost 
és força complexa de realitzar entenent que es desconeix en gran mesura la complexitat de la 
realització d’algunes tasques, com poden esser l’adaptació de la solució. En el cas de la planificació 
entenem que s’ha intentat complir al màxim allò que es va definir en la planificació, tot i que com 
veurem posteriorment no ha pogut ser així. 
 
5.4.1.- Correctesa de la planificació 
 
Com  podem apreciar al diagrama de Gantt que s’adjunta on es presenta una línea de temps amb la 
durada i localització temporal de cada tasca realitzada en aquest PFC podem apreciar, respecte a la 
planificació que és va definir inicialment, que hi ha hagut certes desviacions respecte el que 
s’esperava. 
 
Abans d’entrar a veure en detall cadascuna de les desviacions i també a conèixer les causes d’aquest 
fet, podem observar sense haver de realitzar un anàlisi en profunditat de ambos diagrames de Gantt 
que existeix una notable desviació que ha desplaçat gran part de les tasques a realitzar en els últims 
tres mesos en lloc de trobar-les repartides al llarg dels últims sis mesos, que és on s’esperava 
realitzar de forma progressiva el procés de definició del marc de treball i d’implantació de la solució a 
l’organització. 
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Com a punts destacables en primer lloc podem dir que a causa de les dificultats trobades en la 
recollida d’informació, captació de dades i presentació de la proposta i la solució les tasques 
apareixen subdividides en petits nuclis separats per llargs períodes d’inactivitat, un fet que ha estat 
constant en quasi totes les etapes d’aquest projecte final de carrera, hem d’exceptuar la part de la 
implantació que s’ha realitzat amb menys etapes d’inactivitat ja que és disposa de gran part de la 
informació i hi ha menor falta d’informació.1
                                                 
1 Veure planificacció en diagrama de Gantt a l’annex 
 
 
Aquesta dilatació de les tasques en el temps ha estat força perjudicial per a la continuïtat del 
projecte, arribant en algunes situacions a deixar paralitzat completament el projecte i per tant 
obligant a retardar la resta de tasques a l’espera d’obtenir la informació necessària. En alguns cassos, 
com per exemple en la instal·lació d ela solució s’han modificat les relacions entre tasques per tal de 
poder iniciar la tasca avanç del previst, ja que a més de disposar d’allò que era necessaris era possible 
avançar la tasca i d’aquesta manera guanyar una mica de temps que posteriorment seria necessari 
per a la realització d’altres tasques. 
 
Així doncs els retards han estat importants agrupant les tasques al final del projecte quasi tocant a la 
data límit establerta per l’enviament de les postals de felicitació de Nadal, aquest fet es va deure 
principalment a la falta d’informació sobre alguns paràmetres de l’adaptació i també a causa de que 
la carrega de dades no va poder realitzar-se fins a mitjans de desembre ja que no s’havia pogut 
obtenir les dades que calia per a fer la carrega de comptes i contactes. 
 
5.4.2.- Cost econòmic 
 
Per el que fa al cost real de la realització d’aquest PFC hem de contemplar les despeses derivades de 
l’anàlisi, proposta i implantació de la solució CRM en l’organització, és a dir, la mà d’obra que ha 
calgut per tal de realitzar aquest projecte, que tal i com varem definir en l’apartat 4.2 corresponia a 
l’alumne que realitza aquest PFC, ja que l’organització no disposava de més recursos essent suficient 
aquets per a realitzar les tasques necessàries. 
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D’altra banda donat que hem elegit SugarCRM Community Edition que no te cost d’adquisició i que a 
més a més s’ha instal·lat la solució en un entorn productiu, i també desenvolupament, utilitzat per 
altres projecte no ha estat necessari establir un cost per a l’entorn on s’ha localitzat la solució CRM 
dins l’organització. També hem de tenir present que tot i haver utilitzat el plugin ofert per SugarCRM 
per tal de poder utilitzar aquesta eina amb Microsoft Office per a la generació de documents no hem 
agregat cap cost, ja que temporalment s’ha instal·lat la versió de proba de 30 dies. En posteriors 
etapes s’avaluarà la seva compra. 
 
Prèviament a determinar el cost definitiu vegem la taula extreta de l’apartat 4.2.2 on es realitza 
l’estimació del cost del projecte. 
 
DESGLOSE DE HORAS DE DESARROLLO POR FASE Y COSTE 
DEL PROYECTO  
Euros 




Horas Tarifa / hora Coste 
1.- Definición de 
Requerimientos y Prototipo 
1  Jefe de Proyecto 20% 78  8.50 663.00 
2.- Análisis y diseño 2  Analista 40% 156  8.50 1,326.00 





15% 58  8.50 493.00 
4.- Pruebas de integración 2  Analista 20% 78  8.50 663.00 
5.- Dirección y seguimiento 
proyecto 
1  Jefe de Proyecto 5% 19  8.50 161.50 
 TOTAL HORAS PROYECTO ESTIMADAS 100% 389  8.50 3,306.50 
 6.- Documentación de usuario 
y formación 
2  Analista 5% 19  8.50 161.50 
7.- Imprevistos, desviaciones 
 
10% 39  8.50 330.65 
 TOTAL PROYECTO     115% 447  8.50 3,798.65 
 
En base a les hores realitzades en aquest projecte determinarem el cost real d’aquest PFC. El càlcul 
d’hores que es presenta en la taula posterior s’extreu del sistema d’informació de Nexe on 
s’enregistra la dedicació a cadascun dels projectes de l’organització. En el nostre cas hem recollit la 
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informació referent a la realització del projecte CRM que ens ocupa en aquest document i la 
presentem en la taula següent. 
 
DESGLOSE DE HORAS DE DESARROLLO POR FASE Y COSTE DEL 
PROYECTO 
Euros 
     Tarea Perfil Horas Tarifa / hora Coste 
1.- Definición de Requerimientos y 
Prototipo 
Jefe de Proyecto 62 8.50 527.00 
2.- Análisis y diseño Analista 143 8.50 1,215.5 
3.- Programación y pruebas 
unitarias 
Analista - Programador 40 8.50 340.00 
4.- Pruebas de integración Analista 54 8.50 459.00 
5.- Dirección y seguimiento 
proyecto 
Jefe de Proyecto 25 8.50 212.50 
 TOTAL HORAS PROYECTO ESTIMADAS 324 8.50 2,754.50 
 
 
Segons la taula que es mostra a continuació podem apreciar que les hores necessàries han estat 
menors a les estimades, de forma que el cost de realització d’aquest PFC ha estat de quasi 3000 
euros en hores de feina per a l’organització. 
 
En definitiva l’estimador de Albrecht que varem utilitzar per a l’estimació del cost ha donat un 
resultat força aproximat al real, tot i que una mica per sobre. Podem considerar que per a l’estimació 
del cost de posteriors etapes podem realitzar un nou estudi amb aquest estimador donat que ens ha 
donat uns resultats relativament bons. 
 
El cost definitiu de l’estudi i la primera part d’implantació és de quasi 3000 euros de manera que per 
tal d’iniciar aquest projecte hem fet una despesa únicament en les tasques de definició i introducció 
de la solució, a partir d’ara caldrà sumar el cost de finalitzar el projecte. Aquest cost és força petit per 
un projecte d’aquest característiques, de forma que el requisit de baix cost s’està satisfent, com a 
mínim per aquesta part del procés d’implantació. 
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5.5.- Accions futures 
 
Tal i com hem vist durant la realització d’aquest projecte final de carrera només s’ha realitzat una 
petita part del procés d’implantació de la solució CRM dins de Nexe, de forma que queden pendents 
diverses tasques caldrà continuar per tal de poder posar en marxar aquest projecte dins de 
l’organització i introduir la solució CRM en el procés habitual de l’àmbit comercial tal i com hem vist 
en la realització de la proposta. 
 
Així doncs cal que definim el full de ruta a seguir a partir d’ara per tal de poder completar el procés 
d’implantació d’aquesta solució. Per el que fa a nivell temporal hem vist que aquest projecte, i per 
tant la primera etapa d’implantació finalitza a finals de desembre de 2008 ja que és quan es realitza 
la campanya de Nadal que acaba amb l’enviament de les postals i els obsequis, a partir d’ara cal 
iniciar una nova etapa en el procés d’implantació d’aquesta solució. Donat que en aquestes dates hi 
ha les vacances de Nadal, que aquest any han quedat repartides de manera que els dies feiners són 
pocs i discontinuats entre ells entendrem que s’haurà de reiniciar el projecte després d’aquestes 
festes, al voltant de la tercera setmana del mes de gener de 2009. 
 
Quedaran pendents diverses tasques per a realitzar que s’hauran d’assumir des de Nexe, fora 
d’aquest PFC i que tindran l’objectiu d’implantar completament la solució. A més de les tasques que 
queden per a fer, i que veurem tot seguit, cal tenir en compte que cal presentar de nou aquest estudi 
a l’organització amb l’objectiu de poder introduir la solució de pagament de SugarCRM ja que de cara 
a la seva utilització presenta aspectes molt beneficiosos que caldrà disposar, a més aquest debat cal 
reobrir amb la detecció de la necessitat de disposar d’una eina d’integració entra Microsoft Office, 
concretament Word i Outlook, amb la solució CRM, aquest mòdul que és de pagament i te un preu, 
per usuari, aproximadament la meitat que el de la versió SugarCRM Professional Edition que conté 
aquesta eina i d’altre més que són interessants tal i com hem dit. 
 
  
Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Análisis final 
En resum de forma prèvia a la realització d’aquestes tasques caldrà considerar si continuar amb la 
versió actual, passar a la de pagament, mantenint les adaptacions fetes, o únicament comprar el 
mòdul d’integració amb Microsoft. 
 
A més d’aquesta decisió que pot definir el futur i l’èxit de la solució introduïda en l’organització hem 
de considerar que caldrà realitzar tres tasques principalment per a la posta en marxa, completar 
l’adaptació, carregar les dades necessàries, integrar amb la resta de sistemes. Vegem doncs les 
tasques a fer: 
 
 - Valoració de l’experiència de la campanya de Nadal 
- Revisió de la adaptació compte i contactes 
- Adaptació campanyes, oportunitats i activitats 
- Carrega dades de compte i contactes anteriors a 2007 
- Carrega històric oportunitats 
- Revisió permisos d’accés rols 
- Alta de la resta usuaris del sistema 
- Formació dels usuaris 
- Integració amb Access ERP - CRM 
 
Així doncs s’espera que amb aquestes tasques es completi el procés d’implantació. De totes elles cal 
matissar que és molt important realitzar una valoració acurada de l’experiència obtinguda durant les 
primeres accions d’implantació i de la campanya de Nadal, aquesta valoració que a més de les 
opinions de les persones implicades valorarà les informacions recollides en aquest PFC permetrà 
determinar els aspectes més positius de la solució i cercar les problemàtiques trobades per tal de fer 
les accions necessàries per a pal·liar-les i a la seva vegada realitzar una millor implantació de les 
tasques pendents. 
 
En definitiva les següents tasques a fer completaran el procés iniciat amb aquest PFC i permetran 
introduir aquesta solució dins del procés comercial de l’organització eliminant les problemàtiques 
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que es varen detectar i oferint un a nova eina de gestió de l’àmbit comercial. D’altre banda tenir en 
compte la importància d’aquest PFC per a les properes accions, ja que per una banda és la base de la 
solució elegida i presenta un estudi sobre les accions a realitzar, el processos de l’organització, les 
seves necessitats i tot allò que fa referència a l’entrada d’una solució tecnològica en l’àmbit 
comercial de Nexe. 
 
Per una altra banda correspon a la primera part del procés d’implantació d’aquesta solució i per tant 
permet obtenir una valuosa informació sobre els resultats obtinguts i les problemàtiques trobades. 
L’anàlisi d’aquest projecte pot servir per a detectar futurs problemes i conèixer la solució CRM de 
SugarCRM de forma que en base a l’experiència obtinguda després d’aquest projecte i òbviament de 
la realització de la campanya de Nadal permetrà que les properes tasques a fer rebin l’influencia del 
que s’ha realitzant anteriorment i per tant poder completar un projecte CRM que sigui un èxit dins 
l’organització i tingui un impacte positiu en l’àmbit comercial, simplificant el model actual i facilitant 
l’obtenció d’informació de l’estat de les vendes, les oportunitats i en definitiva permetent que Nexe 
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5.6.- Valoració final 
 
Durant aquest projecte hem parlat de diversos aspectes sobre Nexe, com millorar el seu procés 
comercial i també sobre les solucions CRM i la seva introducció en les organitzacions. En base a tots 
això hem definit una proposta de solució per a Nexe per tal de millorar la situació actual i resoldre les 
problemàtiques detectades en l’organització. 
 
A conseqüència de la proposta s’ha iniciat un procés d’implantació que ha assumit en part aquest 
PFC i que com hem vist continuarà endavant fins al completar-la i poder disposar d’una solució CRM 
dins de Nexe, que s’adapti a l’organització i permeti una millor gestió comercial. D’aquest procés 
d’implantació n’hem extret una informació i unes conclusions que ens ajudaran a seguir amb el 
procés d’implantació i que són molt valuoses per a poder aconseguir l’èxit en el procés d’implantació. 
 
Després de veure aquestes valoracions sobre el projecte en referència als resultats obtinguts i al 
futur de la solució proposada ens queda realitzar una valoració més global d’aquest projecte, fora 
dels aspectes tècnic que ja hem comentat abans, així doncs deixem els aspectes tècnic per a fer una 
valoració més global d’aquest projecte. 
 
Per una banda destacar el interès en la realització d’aquest projecte d’implantació on es pretenia 
realitzar l’estudi i la implantació d’una solució CRM a Nexe, de la forma més adequada segons els 
esquemes actuals que és coneix que porten a l’èxit. En aquest cas, tot i que s’han pogut realitzar les 
tasques necessàries i definides inicialment les dificultats trobades des de l’organització, amb la falta 
d’implicació en aquest projecte, han provocat que hagi estat necessari un sobreesforç per tal de 
poder posar en marxa la solució CRM, tant a l’hora de poder recollir la informació necessària que ha 
estat força difícil d’obtenir com per a poder trobar un compromís per part dels responsables a l’hora 
d’introduir aquesta solució. 
 
 Òbviament aquest fet ha provocat que a més de les dificultats derivades de la realització d’aquest 
projecte hagi aparegut un factor que ha obligat a realitzar una constant activitat de contactes i 
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d’accions orientades a cercar la informació i incentivar a l’organització en la posta en marxa de la 
solució. Tot i haver estat complex s’ha pogut, finalment, introduir la solució i iniciar les primeres 
tasques amb ella, un èxit si tenim en compte les circumstancies i dificultats trobades en aquest punt. 
 
Per una altra banda tot i que hi ha hagut certes mancances per falta de temps, com per exemple el 
procés de formació que no ha estat prou acurat com ho hauria d’haver estat, tot i això  la sensació és 
força positiva sempre tenint present que aquesta PFC ha estat un immersió dins les solucions CRM i 
que de cara a la realització de futurs projectes caldria millorar alguns aspectes orientant 
l’enfocament a una major profunditat en l’organització que permeti tenir un impacte major i molt 
més positiu del que s’ha pogut obtenir en aquest PFC. 
 
Ha estat molt positiu l’aprenentatge sobre els processos d’implantació i les solucions CRM de les que 
mitjançant la lectura d’articles especialitzats i documentacions respecte a l’enfocament i a la gestió 
d’aquest tipus de projectes que ha permès que aprengués com gestionar un projecte d’aquestes 
característiques i inclogués en ell les experiències obtingudes de projectes d’altres empreses veient 
allò que cal fer i el que cal evitar per tal de portar la implantació d’una solució CRM a l’èxit, en 
comptes de la seva introducció incompleta i desintegrada de l’organització. Aquest aprenentatge 
m’ha permès comprendre que tot i tenir presents aquestes premisses és complex mantenir-les i 
seguir-les, ja que per el cas de Nexe, algunes d’elles no s’han pogut satisfer, un exemple és la falta 
d’integració i la formació mancant. 
 
A més d’aquesta formació obtinguda en la implantació de solucions CRM també considerar que per 
el que fa a d’altres aspectes com la recollida de requisits tot i haver treballat en la formació i haver 
establert un procés més formal inicialment, no s’ha pogut arribar a realitzar com s’esperava i per tant 
aquí si que és pot dir que cal aprofundir més en aquest aspecte de la meva formació per a que en 
posteriors treballs pugui aprofundir i realitzar una recollida de requisits més formal, que aportarà 
una major correctesa a la definició del projecte. 
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En definitiva un cop finalitzat aquest PFC s’aprecien nous matisos de les tasques realitzades que a 
més de representar allò que tot i conèixer no s’ha fet com hauria estat més correcte també es 
detecten algunes mancances no previstes inicialment i d’altres que tot i estar previstes en la 
realització del projecte s’han quedat al tinter ja sigui per falta de temps o per d’altres factors com la 
visió centrada en el projecte i no en tot l’àmbit o la falta de dedicar un temps a orientar les tasques a 
fer i delimitar allò que tot i no esser el més prioritari permet fer un millor treball que a la llarga 
millora els resultats, minimitza les dificultats i fins i tot optimitza el temps de realització d’algunes 
tasques. 
 
En conclusió tot i haver realitzat gran part del que s’esperava fer no s’ha fet exactament com s’havia 
establert inicialment, deixant diverses cosses en el camí i no seguint algunes directives marcades que 
tot i no ser vitals per el projecte hauria estat molt interessant trobar-les  per tal de poder reflectir en 
aquest PFC l’estudi i la implantació d’una solució CRM basada en l’experiència obtinguda d’altres 
projectes, ja realitzats, que han estat un èxit o un fracàs en d’altres entorns i organitzacions, segons 
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PMI (Project Management Institut) – 21/02/2008 
RUP (Racional Unified Proces – 17/02/2008 
CRM (Customer Relationship Management) – 10/12/2007 
Enginyeria del software – 19/02/2008 
ERP (Enterprise Resource Planing) – 10/11/2008 
E-learning  - 21/03/2008 
XML – 22/12/2008 
Apache – 10/10/2008 
MySQL – 12/10/2008 
Microsoft SQL Server - 12/10/2008 
Feed-back – 21/11/2008 
Software – 22/12/2008 
Opensource  - 19/10/2008 
GPL – 19/20/2008 
GNU – 19/10/2008 
Desarrollo ágil de software - 09/02/2008 
Ingeniería de software – 09/02/2008 
CMMI 
Manifiesto ágil 
Metodología (ingeniería de software) 
Project Management Body of Knowledge - 21/02/2008 
 
Lider de proyecto.com – 21/02/2008 
http://liderdeproyecto.com/manual/que_es_el_pmbok.html 
(Que es pmbook) 
 
Metodología software – 25/02/2008 
http://www.informatizate.net/articulos/metodologias_de_desarrollo_de_software_07062004.html 
 








Estudi i implantació de CRM  








 Oriol del Barrio Peralta  
 Quadrimestre tardor 2008 - 2009 
 
Annexes 
Oracle – 25/06/2008 
http://www.oracle.com 
 
Oracle Siebel – 25/06/2008 
http://www.oraclesiebel.com 
 
SugarCRM – 25/06/2008 
http://www.sugarcrm.com 
 
SageCRM – 25/06/2008 
http://www.sagecrm.es 
 
Opentaps – 25/06/2008 
http://www.opentaps.org 
 
EnriqueDans – 12/05/2008 
http://profesores.ie.edu/enrique_dans/download/crm-09.pdf. 
 
Pc world – juilo agosto 2007 
 
Expansion (Enrique Dans) – 30/04/04 
Enrique dans crm .. 
http://profesores.ie.edu/enrique_dans/download/crm.pdf. 
Enrique dans sobre modas … 
 
Ejemplos estrategia CRM (Marco Amoedo) – 28/08/2006 
http://geeks.ms/blogs/marco/ 
 
Optimizacion fuerza ventas .. (Parva Sinha) – 17/04/2007 
http://www.daemonquest.com/archivos/Fasc_4.pdf 
Guia implementacion … (MA Gustavo R. Parés Arce) - 06/01/2006 
http://www.gestiopolis.com/canales7/mkt/guia-de-implementacion-de-un-crm-para-las-pymes.htm 






La implementacion de crm en pyme - 07/11/2005 
Crm el apoyo de la alta - 31/07/2005 
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The CRM Handbook: A Business Guide to Customer Relationship Management (Jill Dyche.) – 
05/06/2008 
The CRM Project Management Handbook: Building Realistic Expectations and Managing Risk 
(Paperback) (Michael Gentle) – 05/06/2008 
 
Mastering the Requirements Process (Second Edition), Robertson, S, Robertson, J., Addison-
Wesley, 2006 – 12/07/2008 
